2022全国职业院校技能大赛中职组汽车营销赛项十套赛题
一、命题思路
以汽车4S店汽车营销岗位的技能要求为出发点，以中职学生的学业特点和大赛的总体要求为基础，以综合体现知识、能力为目的，通过汽车营销工作情景设计赛项模块赛题，尽量全面覆盖中职汽车营销专业的学习情境，通过完成不同难度的任务考察选手的全面综合能力。
二、赛题通识部分
汽车营销中职组赛项设置包括：汽车展厅销售、汽车服务接待、汽车配件管理和汽车网络营销四个模块。通识考核部分赛题及标准要求如下：
(一)汽车展厅销售模块
1.竞赛内容

在某汽车4S 店销售展厅完成某新车销售完整工作任务。

选手根据岗位职责及实际任务要求实现汽车展厅销售作业流程，主要包括电话邀约、展厅接待、需求分析、车辆介绍、保险推介、精品推介、金融推介、异议处理、试乘试驾和报价成交等环节，新车销售过程中利用汽车销售管理系统进行业务信息处理。

2.选手任务
销售顾问高幸（选手）根据销售管理系统客户信息客户信息，查询并对客户王君进行电话邀约。告知客户展车到店，邀约来店看车；客户到店看车，高幸在展厅接待客户，并按照销售流程和操作规范完成本次销售作业，同时将特定信息填入系统中。主要任务如下：

（1）电话邀约：根据系统查询指定客户信息，电话邀约客户到店看车；

（2）展厅接待：客户到店，接待客户，使用规范礼仪与术语；

（3）需求分析：了解顾客实际需求，以备有针对性地进行推介；

（4）车辆介绍与异议处理：介绍某车型并进行竞品车型的分析对比，解答客户异议，在全面介绍的基础上突出使用 FAB 法；

（5）推荐一条龙服务项目：保险推介、精品推介、金融推介；

（6）进行车辆价格的分析对比，解答客户价格异议，模拟试乘试驾，促成客户签订订单，并进行收款；
（7）准备交车资料，并预约客户到店交车，完成交车流程；

（8）作业操作过程中，及时准确地利用系统提供的信息资源，并填入对应信息内容。
（二）汽车服务接待模块
1.竞赛内容

在某汽车4S店完成预约来店常规保养的客户接待工作任务。选手根据岗位职责及实际任务要求完成来店常规保养的客户接待工作，主要包括礼迎顾客、环车检查、增项推荐、项目确认、增项确认、交车准备、车辆验收、核单结账、礼送顾客、客户回访等环节。

２.选手任务
服务顾问高幸（选手）接待预约来店车辆保养的客户张华，高幸按照服务接待流程与规范进行接待作业，同时记录相关信息。主要任务如下：

（1）礼迎顾客：快速热情接待到店客户；

（2）环车检查：征得客户同意，与客户一起检查车辆外观与内饰，并解答客户车辆使用中的异议；

（3）车辆问诊：在适当时候询问顾客车辆使用状况及存在问题，进行5W2H车辆问诊,并做好记录；

（4）需求分析：在适当时候询问顾客车辆保养后的使用打算，并做好记录；

（5）增项推荐：根据车辆缺陷与客户需求推荐增项；
（6）项目确认：与客户确认常规保养项目、预估价格和时间；

（7）增项确认：与顾客确认在车间实际检查中新发现的需要维修的内容；

（8）交车准备：对竣工车辆自检，并准备好相关表单、车钥匙及行驶证等；

（9）车辆验收：邀请顾客查看竣工车辆，展示车辆保养成果；
（10）核单结账：向客户说明收费情况，并消除客户价格疑虑；引导至收银结账；

（11）礼送顾客：征求并确认回访时间，规范礼貌送别客户；

（12）客户回访：电话回访客户车辆保养情况并解决客户疑虑。
（三）汽车配件管理模块
1.竞赛内容

在4S店配件库房完成配件进、销、存完整工作任务。

场景设置

（1）比赛现场设置有四梯四列货架两个、四梯一列货架一个,分别为A、B、C货架，A货架距离选手工作台较近，放置常用配件。B货架宽度为A货架两倍，纵向划分为发动机、底盘、电器（或车身）、新能源专用件四个系统分区，放置非常用配件。C货架为四梯一列放置危险品配件。同时，设置索赔配件指定区域。

（2）A货架设有16个货位、B货架设有16个货位，C货架设有4个货位，货位号已标明。
（3）比赛用配件36种，其中16种常用件，16种非常用件（每个系统各4种）,4种危险件。部分配件已经被打乱放置在货位上。

（4）新建配件1种，分3个厂家提供的样件及厂家资料。

（5）工作电脑、照相机、工作单据、手套等放置在工作台上。

（6）领料车1辆、送料车1辆，码货车1辆。

2.选手任务

在汽车4S店配件库房内，库管员高幸（选手）依次完成货位调整、配件出库、配件采购、配件入库、配件索赔和配件盘点操作任务，操作的信息内容需合理利用汽车配件管理考核系统来进行。

具体任务如下：

（1）配件货位整理

对货架上的配件按照配件仓储管理原则和系统分类进行调整，根据货架上方的标识，将   同一系统的配件规整至同一纵列。调整后记录所调货位，对系统内配件信息中的货位信息进行修改。

（2）配件出库
领料人推车上前，递送领料单。根据领料单建立领料出库单并打印，进行备货，备货后拿至领料人开箱点验。易损件或包装破损的配件需开箱点验、唱检。如有未交付的配件需说明原因。双方确认签字，保存相关单据。
（3）配件采购
查看工位上摆放的样件和供应商信息卡。查询配件编码，新建配件信息卡，根据供应商信息卡新建供应商档案，甄别配件质量，并查看厂家提供的配件描述信息，完成订货询价单的建立。并根据从不同平台不同经销商处获得的配件品牌信息、价格信息、优惠条件信息、配送信息对比分析择优选择，确定供应商。再结合配件预警情况，建立采购单，打印单据并留存。
（4）配件入库

送料人将采购的到货配件送至库房，库管员对照装货单比对件数、初检外包装，进行到货签收，如发现问题需与送料人沟通，说明问题，双方签字确认。接下来对照采购单据完成点货、验货，对配件外包装、配件质量进行检查，整个操作过程需唱检结果。在系统平台中新建采购入库单，正确放置配件。

（5）配件索赔

对索赔件进行拍照，拷贝照片，完成索赔申请单的提交。标识索赔件，放入指定位置。
（6）配件盘点

根据盘点需求建立盘点单并打印，对照纸质单据盘存，记录盘点结果并唱检。完成后在  系统中录入盘点结果，根据盘点结果进行报损、盈亏出入库操作。

（四）汽车网络营销模块
1.竞赛内容

在4S店市场部完成H5页面设计宣传完整工作任务。

赛项设置网络营销这一典型工作情景。汽车市场专员高幸（选手）根据岗位职责及任务情况完成汽车网络营销市场推广过程中涉及的客户信息分析、车辆信息分析、汽车网络营销方案设计、制作等环节，充分利用H5制作系统进行内容制作和展示。

2.选手任务

（1）选手根据现场裁判提供的客户信息和车辆信息，分析客户定位以及车辆特点，使用网络营销策略和方法进行方案初步设计，设计内容要以市场为导向，以目标客户为中心，突出车辆的特色与亮点。

（2）根据设计内容，通过使用汽车网络营销H5制作系统，对宣传内容进行制作与展示。
三、十套赛题不同考查重点及答案要求
第一套
模块一：展厅布置环节重点考查内容：灭火器有问题。
在展厅布置7S管理的考核内容方面，针对灭火器这一7S管理内容安全项设置具体考核内容。比如灭火器没有布置，灭火器已过保质期，灭火器软管失效，灭火器压力不足指示在红色区域，灭火器保险销已经失效或者遗失等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：车辆外观异常
来店保养车辆车辆缺陷考核，车辆外观异常，设置具体考核内容：车辆不同位置外观划痕、凹陷；轮胎异常、胎压异常等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：充电问题。

4.车辆保养后打算：周末驾车旅游。

5.客户异议：在接车过程中就车辆配置、保养、服务等方面提出异议。

第二套
模块一：展厅布置环节重点考查内容：地面清扫有问题。

在展厅布置7S管理的考核内容方面，针对清扫清洁这一7S管理内容设置具体考核内容。比如地面有油污，地面有废纸，地面有明显尘土，没有清扫工具，没有废纸篓垃圾存放地方等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：油液液位异常
来店保养车辆车辆缺陷考核，油液液位异常，设置具体考核内容：车辆的玻璃水液位异常、机油液位异常、冷却液液位异常等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：续驶里程问题。

4.车辆保养后打算：周末作婚车用。
5.客户异议：就车辆结构特点、服务、使用等方面提出异议。

第三套
模块一：展厅迎客礼仪环节重点考查内容：交接名片。

在展厅接待客户的过程中考核礼仪与仪表项目，重点突出名片交接礼仪。名片的呈递方式、名片的接受处理、名片的索取话术、名片交接过程重点寒暄与表情管理等等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：车辆标准配置不全
来店保养车辆车辆缺陷考核，车辆标准配置不全，设置具体考核内容：补胎胶水缺少、充气泵缺失、三角警示牌缺失、充电枪缺失、千斤顶缺失等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆转向问题。

4.车辆保养后打算：接待商务客人。

5.客户异议：就车辆故障、服务、价格等方面提出异议。

第四套

模块一：展厅客户需求分析环节重点考查内容：使用性能的注重点。

综合考量需求分析过程中对汽车使用性能的掌握和话术运用情况。全面了解汽车的动力性、经济型、制动性、通过性、平顺性、舒适性、可靠性、主动和被动安全性能和高科技配置内容。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：灯光异常

来店保养车辆车辆缺陷考核，车辆标准配置不全，设置具体考核内容：远光灯异常、近光灯异常、转向灯异常、远近光灯异常等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆抖动问题。

4.车辆保养后打算：去看望父母。
5.客户异议：就售后服务特色、车辆配置、商务政策等方面提出异议。

第五套
模块一：展厅六方位介绍环节重点考查内容：六方位的介绍卖点问题。

    要求每个方位面面俱到，不可以有遗漏。同时较好结合车型的卖点和热点，根据目标客户群的消费者特征，将客户需求分析完美融合，凸显全面、具体、详实地车辆六方位介绍，给客户留下专业可信任的印象。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：车内遗留贵重物品
来店保养车辆车辆缺陷考核，车内遗留贵重物品，设置具体考核内容：车内留有钱包、手机、银行卡等贵重物品。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆涉水问题。

4.车辆保养后打算：去省城办事。
5.客户异议：就车辆使用、车辆故障、服务价格等方面提出异议。

第六套
模块一：展厅FAB法介绍环节重点考查内容：FAB的利益推销契合度问题。

在六方位车辆介绍的基础上，按照客户的需求，突出展现FAB的利益推销法有的放矢的特点，目标精准，目的性强，言简意赅，话术字字珠玑。达到知己知彼百战百胜的推销效果。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：线束管路连接异常
来店保养车辆车辆缺陷考核，线束管路连接异常，设置具体考核内容：前机舱曲轴箱通风管接头脱落、可变气门正时阀排气管松动、行人警示扬声器线束松动等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆油耗问题

4.车辆保养后打算：上下班，不外出。
5.客户异议：就车辆使用、服务价格等方面提出异议。

第七套

模块一：展厅车辆介绍环节重点考查内容：多方面营销手段的运用。

除了车辆六方位介绍法、展厅FAB法介绍意外，考查选手综合利用现场资料、面对不同的客户异议临场发挥的各种车辆介绍方法。突出考核选手创新能力、别具一格的销售技巧、让人耳目一新眼前一亮的销售话术运用。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。

模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：组合仪表信息显示异常

　　来店保养车辆车辆缺陷考核，组合仪表信息显示异常，设置具体考核内容：发动机故障灯点亮、混动故障指示灯点亮、远光灯异常、仪表盘燃油指示灯亮等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆泥泞路上行驶问题。

4.车辆保养后打算：朋友郊外聚会。
5.客户异议：就车辆使用、售后服务等方面提出异议。
第八套

模块一：展厅试乘试驾环节重点考查内容：试驾前手续的办理。

考核选手基本的销售流程掌握程度，熟练程度，试乘试驾的手续办理，包括试驾前试驾后。驾驶证的索要、查验和复印，试驾合同的签署、合同内容的告知、试驾路线的选取与说明等等，设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：车辆内饰异常

来店保养车辆车辆缺陷考核，车辆内饰异常，设置具体考核内容：车内头枕缺失、车内脚垫钩脱落、点烟器盖缺失、遮阳板脱落、动力电池断电开关盖板缺失等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆积水路面行驶问题。

4.车辆保养后打算：家人郊游。
5.客户异议：就车辆保养、三包等方面提出异议。
第九套

模块一：试乘试驾环节重点考查内容：试驾中话术的选择与运用。

  试驾过程中那个运用合理而干净利落的话术推销车辆，语言恰当不打扰，字字珠玑点到位，语言内容深入人心，紧贴客户需求。在试驾过程中指导水到渠成，在确保安全的前提下有较强的的说服引导力。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：影响车辆安全行驶因素
　　来店保养车辆车辆缺陷考核，影响车辆安全行驶因素，设置具体考核内容：车内放置香水、安全带锁扣处有插销、车内后视镜挂饰等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆在泥泞路上行驶。

4.车辆保养后打算：朋友郊外聚会。
5.客户异议：就车辆使用、服务价格等方面提出异议。
第十套

模块一：展厅成交环节重点考查内容：成交手续的办理。

考核选手基本的销售流程掌握程度，熟练程度，成交的手续办理，包括各种资料证件信息的索要、查验和复印留存，合同的签署、合同内容的告知、交费的选取与说明等等，设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
模块二：服务接待

1.常规保养：以车辆实际行驶公里数或时间定保养项目。
2.接待车辆缺陷重点考查内容：车辆贵重物品遗留与组合仪表信息显示异常

　　来店保养车辆车辆缺陷考核，车辆贵重物品遗留与组合仪表信息显示异常，设置具体考核内容：车内留有钱包、手机、银行卡等；发动机故障灯点亮、混动故障指示灯点亮、远光灯异常等；设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
等。设置问题可能为其中某项或某几项但并不局限于此。
3.车辆使用中的问题：车辆行驶中有磕碰。

4.车辆保养后打算：疫情期间无外出计划，车停在家为主。
5.客户异议：就车辆配置、商务政策等方面提出异议。
