
《汽车前台接待与服务》课程标准 

一、课程基本信息 

课程编码 17918 课程性质 
必修

课 
课程类别 专业课程 适用专业 

3 年制高职
新能源汽车 

开设学期 第四学期 学时/学分 32/2 
编制人 吕小勇 审核人  

编制时间 2018.10 审核时间  

课程定位 

《汽车前台接待与服务》是新能源汽车技术专业针对于服务顾问这一综合岗位岗位能力

进行培养的一门核心专业课，本课程构建在《汽车构造》、《消费心理学》、《汽车营销基础与

实务》等课程的基础之上。 

课程目标 

通过本课程的学习，学生能独立完成“汽车维修业务接待”的工作任务，以满足客户需

求，实现汽车维修企业与修车客户之间的良好沟通，对于维修企业而言，维修服务顾问代表

客户将运用维修企业的资源按照客户需求完成车辆的维修任务；对客户而言，维修服务顾问

代表专营店(品牌店)的服务品质。在学习过程中培养与客户、同事沟通的能力，养成安全环

保、质量意识。 

二、课程对应的岗位及能力要求 

岗位任务 能力要求 

开展服务接待工作 

1. 熟悉服务顾问的个人形象礼仪要求，会用规范的礼仪和

用语接待客户； 

2. 掌握汽车售后服务流程和各步骤工作要点； 

提升服务满意度     具有良好的服务意识，能够处理客户的投诉和抱怨； 

同客户做好质保解释工作并协助索赔员

做好索赔工作 

1. 熟悉汽车三包和质保政策； 

2. 熟悉汽车索赔流程。 

  

三、课程基本目标 

能力描

述 
知识目标 职业技能目标 职业素养目标 

专业 

能力 

1.掌握服务顾问个人礼仪规

范和常用的社交礼仪规范； 

2.掌握汽车售后服务接待流

程及各个步骤操作要点； 

3.熟悉常用的应答话术； 

4.熟悉汽车三包政策和质保

条例； 

5.能够正确对待客户抱怨，掌

握客户抱怨的处理原则与方

法。 

1.能够在汽车维修接待中正确

运用电话礼仪规范； 

2.能够与客户进行正确的电话

沟通； 

3.能够完成预约过程的操作； 

4.能够完成接车过程的操作； 

5.能够环车检查操作； 

6.能够完成增项处理、单证填写

操作； 

7.能够完成交车过程的操作； 

8.能够完成服务跟踪的操作。 

1.独立自主的思维； 

2.团队协作的愿望； 

3.极强的沟通能力； 

4.职业幸福感； 

5.企业忠诚度。 



9.能够正确处理价格异议； 

10.能够完成客户抱怨的服务补

救； 

11.能够处理客户投诉； 

12.能够解释汽车保修原则与范

围； 

社会 

能力 

1.职业素养的学习； 

2.人际关系的学习； 

3.沟通能力的培养； 

4.抗压能力的培养。 

1.具有较强的口头与书面表达

能力、人际沟通能力； 

2.具有团队精神和协作精神； 

3.具有良好的心理素质和克服

困难的能力； 

4.能与客户建立良好、持久的关

系。 

1.独立自主的思维； 

2.团队协作的愿望； 

3.极强的沟通能力； 

4.职业幸福感； 

5.企业忠诚度。 

方法 

能力 

1.查阅资料能力的培养； 

2.自主学习能力的培养； 

3.管理能力训练。 

1. 能自主学习新知识、新技术； 

2. 能通过各种媒体资源查找所

需信息； 

3. 能独立制定工作计划并进行

实施； 

1.独立自主的思维； 

2.团队协作的愿望； 

3.极强的沟通能力； 

4.职业幸福感； 

5.企业忠诚度。 

职业技能证书考核要求  

四、教学内容及学时分配 

内容说明 

本课程是新能源汽车技术和汽车电子技术专业的一门专业核心课程，其内容包括： 

单元一  认识汽车售后服务接待  (6 学时) 

单元二  汽车售后服务流程      (18 学时) 

单元三  汽车保养与质保        (4 学时) 

单元四  客户关系的经营与管理   (4 学时) 

 

教学内容 

序号 知识模块 考核目标 学时分配 

1 

单元一  认识汽车售后服务接待 

任务一  走进汽车售后服务  

任务二  认识服务顾问 

任务三  服务顾问礼仪规范 

服顾问的岗位认知和礼

仪规范 
6学时 

2 

单元二 汽车售后服务接待流程 

任务一  预约 

任务二  接待 

任务三  诊断 

任务四  制单 

任务五  车辆维修 

任务六  维修质量检验 

任务七  交车 

任务八  客户回访 

任务九  汽车售后服务接待综合实训 

汽车售后服务接待流程

的熟练和准确性、服务

顾问用语和仪表的规范

性以及小组成员配合的

默契度 

18学时 

3 单元三  汽车保养与质保 汽车定期保养的目的、 4学时 



任务一  汽车定期保养和维护 

任务二  汽车质保与索赔 

周期和作业项目的确

定；汽车质保与索赔政

策的解释； 

4 

单元四  客户关系的经营与管理 

任务一  客户满意度管理 

任务二  客户投诉处理 

客户满意度的提高措

施；客户投诉的正确处

理。 

4学时 

学习基础 

1.前导课程： 

    《汽车机械基础》、《汽车电器》、《汽车构造》。 

2.服务课程： 

本课程为专业拓展课程，学习本课程后为毕业综合实习和顶岗实习做充分准备。 

3.学生基础： 

学生经过 3个学期的专业知识的学习，学生具有一定的汽车构造、汽车电器等基础知识，

同时也具有一定的自学及实操能力。 

考核评价 

单元一 单元二 单元三 单元四  

实操考试+期末考

试 

课堂练习+实

操考核+期末

考试 

课堂练习+期

末考试 

课堂练习+期

末考试 
 

15% 60% 15% 10%  

课程教学效果评价方法： 

1.学生评价； 

2.教师自我评价； 

3.同行评价； 

4.督导评价。 

 

五、教学设计及教学方法 

1、总

体 教

学 设

计 

 

本课程是以职业行动为导向，基于工作过程的项目化课程。该课程的教学运行以工作任务为目标，

以工作过程为导向，教学做一体的教学模式，教学过程中综合运用现场教学法、教学法、案例教

学法和小组合作教学法等多种教学方法，全面落实课程目标。 

 

2、项

目 / 情

景 教

学 方

法 

序

号 
教学任务/情景实施 教学方法 

1 

单元一  认识汽车售后服务接待 

任务一  走进汽车售后服务  

任务二  认识服务顾问 

任务三  服务顾问礼仪规范 

多媒体教学、小组讨论、角色扮演、模拟情景
演练 

2 

单元二 汽车售后服务接待流程 

任务一  预约 

任务二  接待 

任务三  诊断 

任务四  制单 

1. 采用基于企业真实工作任务的项目教学法 

2. 理论知识点采用多媒体教学结合小组讨论、角

色扮演和模拟情景演练 

3. 每个任务都安排对应的技能训练环节，以组为

单位进行实操 



任务五  车辆维修 

任务六  维修质量检验 

任务七  交车 

任务八  客户回访 

任务九  汽车售后服务接待综合实训 

3 
单元三  汽车保养与质保 

任务一  汽车定期保养和维护 

任务二  汽车质保与索赔 

 
多媒体教学、小组讨论 
 

4 

单元四  客户关系的经营与管理 

任务一  客户满意度管理 

任务二  客户投诉处理 

多媒体教学、小组讨论、角色扮演、模拟情景
演练 

教学条件 

媒    体：教学课件、教学视频、多媒体教学设备、网络设备。 

工具设备：需要 6~8辆教学用整车和模拟企业真实工作环境的售后接待实训台。 

师    资：专职教师 1人，设备管理人员 1人。 

场景要求：网络及多媒体教室，实训室。 

教学资源 

本课程选用了由彭鹏峰主编、清华大学出版社出版的《汽车维修业务接待》作为教材。

同时本课程在学校平台上建设了网络课程，上面有授课 PPT、视频、习题、实训指导书等丰

富的学习资源供学生课外学习。 

教学建议 

1.在教学过程中，应立足于加强学生实际操作能力的培养，采用项目教学，以工作任务

引领提高学生学习兴趣，激发学生的成就动机。 

2．本课程教学的关键是现场教学，在教学过程中，教师示范和学生分组讨论、训练互动，

学生提问与教师解答、指导有机结合，让学生在“教”与“学”过程中，会进行汽车维修的

预约、接车与交车等核心工作。 

3．在教学过程中，要创设工作情景，同时应加大实操的容量，加强实操项目的训练，在

实践实操过程中，使学生掌握汽车维修接待技能，提高学生的岗位适应能力。 

4．在教学过程中，要应用多媒体、投影等教学资源辅助教学，帮助学生熟悉汽车维修服

务过程及技术要求。 

5.教学中要结合教学内容的特点，培养学生独立学习和思考的习惯，努力提高学生的自

学能力和创新精神；同时注重理论与实际的联系，在实际生产中的运用。 

6.教学过程中教师应积极引导学生提升职业素养，提高职业道德。 

 


