
评分
项

评分细则 分值 得分

整理、整顿，实操过程使用工
具设备合理摆放

工作夹、表单资料未摆放整齐，工具摆放散乱每次扣
0.5分,未唱报扣0.5分，扣完为止；

1

清理、清洁，竞赛后恢复工位
未打扫工位，未进行物品清洁，每项扣0.5分，未唱报
扣0.5分，扣完为止 ；

1

素养：耗用物料节约使用
工位物品未节约使用，如浪费纸张、水杯一次使用超
过2个则扣分 每次扣0.5分,扣完为止；

1

安全：安全操作工具设备
车辆及工位物品操作过程中未爱护使用，出现用力开
关车辆门，引擎盖、后备箱盖等每次扣0.5分,人员磕
碰则扣1分，扣完为止；

1

设备和
工具安
全检查
（1分）

检查作业环境是否配备灭火器

没有进行检查动作，扣1分，如有问题要报告裁判，等
裁判指示
灭火器检查参考指标：1、软管 2、外壳3、保险销4、
压力（指标区域）少唱报一项扣0.5分；
二个灭火器逐一检查；

1

注重个人卫生及仪容形象
选手面容不干净整洁，扣0.5；
男士发型不干练整洁，扣0.5；
女士长头发没有盘起，扣0.5；

1

仪表端庄，表情和蔼可亲，自
然真诚，姿态自然大方

未穿工作服，未穿工作鞋，每项扣0.5分；
表情不和蔼不可亲，不自然不真诚，扣0.5分；
站姿蹲姿不规范，扣0.5；
扣完为止；

1

吐字清晰，语速适中，语句流
畅

吐字不清晰，扣0.5分；
语速不适中，扣0.5分；
语句不流畅，扣0.5分；
扣完为止；

1

用词准确、恰当，逻辑清晰
用词不准确、不恰当，扣0.5分；
表达逻辑不清晰，扣0.5分；

1

作业过程中工具、证件等无掉
落

工具、证件、资料等物品掉落，扣1分 1

作业过程中规范操作
操作过程不规范，如环车检查不带手套，扣1分；
检查机油动作不规范，扣1分；

2

致电预约客户，能确认客户到
店时间

没有自报家门、询问对方是否方便，扣0.5分；
没有确认客户及车辆信息，扣0.5分；
没有确认预约内容，扣0.5分；
没有确认预约时间，扣0.5分；
没有让客户先挂电话，扣0.5；
扣完为止；

1

引导顾客停车，帮顾客开门，
为客户护顶、礼貌请顾客下车

没有引导顾客停车，扣0.5分；
没有帮顾客开门，扣0.5分；
没有礼貌请顾客下车，为客户护顶，扣0.5分；
扣完为止；

1

含自我介绍、正确递名片、礼
貌寒暄

没有自我介绍，扣0.5分；
递送名片，名片从工作夹拿取，双手递送，正面朝向
客户，不规范处每项扣0.5，
没有礼貌寒暄，扣0.5分；
扣完为止

1

适当赞美客户，适当推销自己
和企业，表现亲和自然

未赞美客户扣1分，未赞美自己扣1分，未赞美企业扣1
分；扣完为止

1

汽车服务接待模块评分细则    裁判姓名：

礼迎客
户（3
分）

得分条件

1

2

能进行
工位 7S
操作
（4
分）

商务礼
仪规范
（4
分）

操作规
范

（3分）

预约跟
进

（3分）



请顾客出示行驶证和车钥匙，
提醒顾客取走贵重物品，记录
基本信息

未礼貌请顾客出示行驶证和车钥匙，扣0.5分；
未提醒顾客取走贵重物品，扣0.5分；
扣完为止；

1

记录座椅位置，套好六件套并
说明六件套的作用

未唱检记录座椅位置，扣0.5；
未说明套六件套的作用，扣0.5分；
没有套六件套，扣1分；
套好六件套动作拖沓不熟练扣0.5分；扣完为止；

1

检查驾驶室，正确唱检仪表信
息：行驶里程、剩余油量、有
无故障灯等并记录，正确进行
灯光操作

唱检油量、公里数、有无故障灯点亮；少一个扣0.5分
车前灯光检查：示宽灯，近光灯（前照灯）、远光灯
（变光）、左右转向灯，危险警告灯必查；
车后灯光检查：倒车灯、刹车灯、左右转向灯、后雾
灯、后示宽灯；
少一项扣0.3分，扣完为止

3

唱检其他信息并记录：安全
带，座椅调节，四门车窗玻璃
升降、遮阳板及化妆镜灯，车
内反光镜及空调出风口等并进
行贵重物品提醒并记录

唱检驾驶位安全带、座椅调节、四门车窗玻璃升降、
遮阳板及化妆镜灯，车内反光镜及空调出风口、询问
储物空间有无贵重物品遗留、少一个酌情0.5分左右；
不记录扣0.5，扣完为止；

1

检查左前方，唱检左前门、左
前翼子板，左前轮胎胎面、轮
辋、气门嘴帽等主要项目和结
果，并记录

唱检左前车门、左前翼子板，左前轮胎胎面、轮辋、
花纹深度、气门嘴帽、外后视镜、所有项目中少唱报
一项扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1

检查正前方，唱检机舱盖、进
气栅格、保险杠并记录

唱检前挡风玻璃、机舱盖、进气栅格、前保险杠，少
唱报一项扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1

打开机舱盖，规范检查机油；
唱检冷却液、制动液、玻璃水
等各油液液位以及各线束管路
连接等，并记录

检查发动机、唱检机油（需要拉出机油尺查看状态及
液面），唱检冷却液、制动液、玻璃水液位，唱检各
线束管路连接，少一个扣0.5分，扣完为止；

1.5

检查右前方，唱检右前门、右
前翼子板，右前轮胎等主要项
目和结果，并记录

唱检右前车门、右前翼子板，右前轮胎胎面、轮辋、
花纹深度、气门嘴帽、外后视镜、所有项目中少唱报
一项扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1.5

检查右后方，唱检右后门、右
后翼子板，右后轮胎胎面、轮
辋、气门嘴帽、加油口等等主
要项目和结果，并记录

唱检右后车门、右后翼子板，右后轮胎胎面、轮辋、
花纹深度、气门嘴帽、加油口，所有项目中少唱报一
项扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1.5

检查正后方，唱检后备箱盖、
后保险杠等主要项目和结果，
并记录

唱检后挡风玻璃、后备箱盖、后保险杠，少唱报一项
扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1.5

打开后备箱盖检查后备箱内部
主要项目和结果，并记录

后备箱内：三脚架、拖车钩、千斤顶等，少唱报一项
扣0.5分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1.5

检查左后方，唱检左后门、左
后翼子板，左后轮胎胎面、轮
辋、气门嘴帽、加油盖等主要
项目和结果，并记录

唱检左后车门、左后翼子板，左后轮胎胎面、轮辋、
花纹深度、气门嘴帽、所有项目中少唱报一项扣0.5
分，不记录扣0.5分，扣完为止；

1.5

发现车辆缺陷，建议增补或修
复

有2处缺陷，未发现一处，扣1.5分
1.左前转向灯不亮；
2.右后轮胎螺栓护盖缺失一个

3

连接故障诊断仪故障读取预约
报修相关系统的故障信息做好
记录。

未使用诊断仪准确读取空调系统故障信息，扣1分；未
记录扣1分；读取无关系统（车窗，ABS等）的扣2分。

2

把故障诊断仪读出的故障信息
内容展示给顾客并解释。

未展示扣1分，展示不解释扣1分。
2

环车检
查（20
分）

车辆问
诊

（15
分）

2



根据故障信息提示对顾客开展
问询。
1.是的，暑假回老家上山是急
拐弯碰到路边的石头；
2.在乡下一家快修店修理，走
保险了，更换了中网，并保险
杆做料油漆；
3.做完油漆空调好像还制冷
的，后来慢慢制冷效果不明显
了。

问题1：目前故障信息显示空调系统压力传感器问题，
你车是否发生过前方碰撞过？     1分
问题2：那在哪维修的？走保险了吗？更换了什么？
1分
问题3：那可能前部空调冷凝器被撞到了，做完油漆后
空调是否制冷？         1分

3

能快速、准确解答客户异议：
4，你的意思空调冷凝器被撞坏
了需要更换吗？
5，那这个还能走保险吗？

回答4：目前很大可能性是的，还要做检漏及传感器等
检测。             1.5分
回答5：你老家和这里是两地，在我们4S店不能理赔需
要去你老家那个报修的修理店处理  1.5分

3

初步确定维修范围：
1.系统检漏及测试；
2.更换冷凝器
3.加注制冷剂

少一个扣1分

3

询问客户是否需要在本4S站修
理？

未询问客户，扣0.5分； 0.5

邀请客户在预检单上签字 未签字，扣0.5分； 0.5

能使用服务规范及相关政策，
正确解答客户问题
6，不从保险走了，如果更换
后，还会出现其它问题吗？

放心，我们维修技师的非常专业，相信能查出问题并
修复好，如果过一段时间还会有问题我们不收费的，
这里会记录在案的；

3

环车检查时，在适当时候主动
询问客户车辆保养后的使用打
算，需求分析充分；

未主动询问客户车辆保养后的使用打算扣1分；
未根据客户使用打算进行充分需求分析扣1分；

2

接车时体现厂家服务特色、体
现专业性人文关怀，向客户介
绍特色服务，进行使用与保养
说明，介绍说明合理

接车时未体现厂家服务特色扣0.5分；
未体现专业性人文关怀扣0.5分；
未向客户介绍特色服务扣0.5分；
未说明使用与保养扣0.5分；
介绍说明内容不合理扣0.5分；扣完为止；

2

根据问诊情况，专业地推荐维
修服务增项，并作项目简介和
价格预估

1.根据故障信息需要系统检漏；
2.检漏发现需要跟换冷凝器并加注制冷剂；
3.检查中发现空调蒸发器霉菌滋生，做个杀菌并更
换空调滤芯；

6

挖掘潜在需求，提供专业建
议，专业地推荐特色服务增
项，并作项目简介和价格预算
（迎国庆中秋送改装大礼包）

未挖掘潜在需求推荐特色服务增项扣1分，未作项目简
介扣0.5分，未作价格预估扣0.5分；扣完为止；

2

能快速、准确应对客户疑问
7，我自己车身该有的都有了，
能加在我家里人的车身吗？

（这可如果车辆也是东风品牌的可以的）未对客户的
提问及追问及时解释或不解释，细节扣分项见裁判用
客户情景；

2

应用引导礼，引导客户到维修
服务接待台落座；为客户提供
三种以上饮品供选择，并礼貌
地递送

未引导顾客到维修服务接待台落座，扣0.5分；
未为客户提供三种以上饮品供选择，并礼貌地递送，
扣0.5分；
如果用开放式问句问客户喝什么，扣0.5分；
没有询问顾客离店还是在店等待，扣0.5分；

1

车辆问
诊

（15
分）

需求分
析

（7.5
分）

增项推
荐

（10
分）

维保确
认
（3
分）

2



确认客户基本信息，请顾客最
后确认本次常规保养项目、维
修项目、特色服务项目,预估价
格和完工时间

未确认顾客基本信息，扣0.5分；
未最后确认本次常规保养项目、维修项目、特色服务
项目，扣1分；
未打印维修委托书，扣0.5分；
未邀请客户签字，扣0.5分；
扣完为止；

2.5

引导客户至休息区入座休息，
等待完工交车

未引导客户至休息区入座休息，扣1分； 1

未邀请客户签字，扣0.5分；
0.5

未自检，扣1分，
未通知客户可以交车，扣1分；

1

礼貌规范地邀请客户查看竣工
车辆，陪同客户顺时针方向查
看

未礼貌规范地邀请客户查看竣工车辆，扣0.5分；
未顺时针方向查看车辆，扣0.5分；

1

向客户解释常规保养项目；告
知已为其洗车，让客户满意

未唱检检查常规保养项目扣0.5分；
未告知已为其洗车扣0.5分；
如果所唱和接车环节罗列项目不对应扣0.5分；
扣完为止；

1.5

向客户解释维修服务项目、精
品服务项目，让客户满意

未唱检维修服务项目扣0.5分；
未唱检特色服务项目扣0.5分；
如果所唱和接车环节罗列项目不对应扣0.5分；
扣完为止；

1.5

打开机舱进行项目说明，规范
展示机油更换成果

未打开机舱进行项目说明，扣1分；
未规范展示机油更换成果，扣0.5分；

1.5

打开后备箱进行项目说明 未打开后备箱进行项目说明，扣1分； 1

解答客户疑问，消除客户疑虑
8，我朋友做机油总经销的下次
来保养时能否自带机油？

我们所用的机油是专用的，不能使用其它品牌，否
则不能索赔。未解答客户疑问扣1分；
解答未能消除客户疑虑扣0.5分；

2

旧件展示 未对旧件进行展示，扣0.5分； 0.5

交车时体现服务特色，提醒顾
客关注微信，体现专业性人文
关怀，对车辆在使用、维护、
安全等方面的注意事项进行简
要说明

在交车时没有体现服务特色，扣0.5分；
未体现人文关怀，扣0.5分；
未说明注意事项，扣1分；
扣完为止；

2

陪客户至维修服务接待台落
座，向客户解释并核对常规、
维修、精品、特色收费项目，
尊重客户的知情权

未核对解释常规、维修、特色收费项目，每个0.5
分；如果所解释和接车交车环节罗列项目不对应扣
0.5分，扣完为止；

2

消除客户在价格上的疑虑，让
客户明白消费、满意而归

未对客户解释或不解释，细节扣分项见裁判用客户情
景；

2

礼貌地请客户核对结算单，并
在结算单上签字

未礼貌地请客户核对预结算单，扣0.5分；
未邀请客户在预结算单上签字，扣0.5分；

1

陪同客户至收银处，礼貌地请
客户结账、付款、交接发票和
出门证

正确介绍收银员0.5分；
未礼貌地请客户结账、付款扣0.5分；
未交接收款收据和出厂单扣0.5分；
扣完为止；

1

记录并打印维修工单，邀请客
户在维修工单上签字

再次与客户确认预估维保完成
交车时间

对竣工车辆自检，准备好交车
相关物品，通知客户可以交车

维保跟
踪
（4
分）

交车准
备（2
分）

核单结
账
（6
分）

维保确
认
（3
分）

2

车辆验
收

（11
分）



当面取下车辆防护用品，向顾
客建议下次保养时间，并征得
顾客同意，张贴保养提醒贴

未当客户面取下车辆防护用品，扣0.5分；
未向顾客建议下次保养时间，扣0.5分；
未征得顾客同意，张贴保养提醒贴，扣0.5分；
扣完为止；

1

向顾客解释回访的目的，征求
并确认回访时间，规范礼貌地
引导顾客上车

未向顾客解释回访的目的，扣0.5分；
未向客户征求并确认回访时间，扣0.5分；
未规范礼貌地引导顾客上车，扣0.5分；

1.5

感谢顾客光临，礼貌地询问对
于本次服务的滿意程度，并与
顾客道别，行目送礼目送顾客
开车远去，客户回访铺垫

未询问客户满意度，扣0.5分；
未与顾客道别，行目送礼目送顾客开车远去，扣0.5
分；
未进行客户回访铺垫，扣0.5分；

1.5

自我介绍，来电缘由说明 未自我介绍扣0.5分，未说明来电缘由扣0.5分 1

礼貌询问车辆维修保养情况 未礼貌询问车辆维修保养情况，扣1分； 1

礼貌倾听、记录，运用通俗、
专业语言正确解答客户异议
问题9：经过上次维修后空调出
风口很冷怎么回事？

上次跟换了新的冷凝器，并对蒸发器做了清洗消毒，
空调系统回到新车时的状态，因此制冷效果明显。
未对客户的提问及时解释或不解释，细节扣分项见裁
判用客户情景；

2

资料及纸质作业整理至指定位
置

未整理资料及纸质作业至指定位置，扣1分； 1

接车检查单 缺少接车检查单扣1分 1
任务委托书

维修项目变更申请表

结算单

100

单据填
写完整
正确
（4

礼送客
户
（4
分）

客户回
访
（5
分）

总分

2

3


