2022年宁波市职业技能竞赛

汽车维修工（维修接待）项目技术方案

一、项目概述
1、本项目是对汽车维修接待员的理论和操作能力的竞赛，竞赛主要考核参赛选手基础理论知识、汽车修维修接待技能等。
2、本项目分理论知与实操二部分。总成绩100分，理论知识部分占30%，实操部分占70%。总成绩相同时，以实操成绩高者优先。
二、竞赛试题
理论知识测试采取建题库的方式，并提前公布题库。试题类型分多项选择题、单项选择题、判断题和简答题。考试时间为60分钟。满分100分。
实操项目选取汽车服务顾问这一典型工作岗位，设计一个典型工作任务—常规保养接待，选手模拟服务顾问，在模拟顾客的配合下正确规范地完成保养接待中接车环节全过程。考试时间为15分种。满分100分。
三、竞赛环境
1、实操赛场
维修接待室内模拟环境二个，含裁判席。
2、赛场内器材，清单请见下表：
赛场软件环境与器材清单
	序号
	名称
	数量
	单位
	备注

	
	汽车
	2
	辆
	别克威朗

	
	维修接待台/椅
	2/4
	个/把
	

	
	洽谈桌/椅
	2/4
	个/把
	

	
	饮水机
	2
	个
	

	
	饮料
	若干
	
	

	
	接车板夹
	2
	个
	

	
	电脑
	2
	台
	

	
	打印机
	2
	台
	

	
	计时秒表
	2
	个
	

	
	倒计时时钟
	2
	个
	提示选手控制作业时间


3、赛场有隔离标示或护栏，确保选手不受外界影响参加竞赛。赛场提供稳定的照明、水、电、气源和供电应急设备等。
4、竞赛场地宽敞明亮，有空调或风扇降温措施，地面干燥。
5、赛场设有保安、公安、消防、设备维修和电力抢险人员待命，以防突发事件。赛场配备维修服务、医疗、生活补给站等公共服务设施，为选手和赛场人员提供服务。
四、实操技术规范与流程
	考核内容
	操作要点

	1
	风采展示
	1分钟自我介绍

	2
	礼迎
顾客
	帮顾客打开车门，迎接下车

	
	
	问候顾客，自我介绍，递送名片

	
	
	请教顾客称呼，问清来意

	
	
	适当赞美顾客，适当推销自己和企业

	3


	环车
检查
	套好三件套

	
	
	填写委托书和问诊表基本信息（模拟）

	
	
	提醒顾客取走贵重物品

	
	
	征得顾客同意，进入驾驶室检查,唱检主要检查项目和结果

	
	
	顺时针检查车外6个方位，唱检主要检查项目和结果

	
	
	环车检查时了解车辆使用状况及存在问题

	
	
	确认顾客的故障描述，做好记录（模拟）

	
	
	有缺陷时建议维修

	4
	增项
推荐
	搜集顾客信息，了解车辆使用打算

	
	
	分析顾客需求，挖掘潜在需求

	
	
	提供专业建议，推荐顾客需要的增项服务

	5
	项目
确认
	请客户到洽谈桌落座，询问并递送饮品

	
	
	确认常规服务和增项服务项目，签订委托书（模拟）

	
	
	询问顾客电话，安排顾客到休息室等候

	
	
	取出顾客委托保管物品，放回原处

	
	
	请顾客核对结算单（模拟），并签字付款（模拟）

	6
	异议
处理
	礼貌倾听顾客的问题和异议

	
	
	正确回答和处理


五、其他要求
1、选手应着正装工作服，服饰中不应有能显示所在工作单位信息的任何标记。
2、选手除可自带扩音器以外，不允许带其它任何资料、器具及通信设备。
3、选手在参赛前一律在指定的休息室封闭隔离候赛。
