
2023年度

時 期 3年A巡 単元 学科 教科名

小林　和樹・谷森　晋 ●■

佐藤　一成・竹内　司

該当

　（1）テクニカル・スタッフに求められるお客さま対応を理解する。

　（2）お客さまの立場に立った対応とはどのような対応かを理解する。

　（3）「知っている」ことを「実行出来る」テクニカル・スタッフになる。

　（1）お客さま対応の心構えと基本を身に付ける。

　（2）日産のお客さま対応スタンダードに基づいた対応ができるようになる。

　（3）お出迎えからお見送りまでの一連のお客さま応対の流れを身に付ける

　（4）「知っている」ことを「実行出来る」テクニカルス・タッフになる。

・学科履修試験での得点評価

  合格基準：工学科70点以上で合格

　評価の種類：『優』・『良』・『可』（履修）、『未』（未履修）の4段階で評価

　評価基準：80点以上…『優』、　70点以上…『良』、　70点未満…『未』（未履修）

　　　　　　　   再試験・判定試験で合格した場合は得点に関係なく…『可』

※■⇒日産資格保持者 ※●⇒実務経験がある教員

教科書等

持参品

第1号様式（1/2）

３．授業の到達目標（何を理解し何が出来るようになるのか）

４．学習評価（期末試験での主な試験項目）

５．準備学習

２．教科の目的（この学科の狙い、目的を明確に記入）

自動車販売会社において、お客さま応対の実務経験がある教員により、接客の基本、マナー、問診受付、中間連絡、整備結果説明

などの一連のお客さま対応について指導する。

授業計画一級自動車工学科

教科担

当

発行日科 目 サービスマネジメント

1．実務経験のある教員による授業科目

お客さま応対

2023年4月1日

16時限総時限



時 期 単元 教科名

６．教科書、資料、備品類

時限 資料、備品類 数量

1 オリエンテーション・自己紹介 研修資料 人数分

模造紙 適量

2 お客さま応対の基本 マジック（2色） 適量

新聞紙 適量

3 基本対応スタンダードについて マグネット 適量

4 ビジネスマナーの重要性と必要性について

5 問診技術の基本（聴くことの重要性・問診の仕方）

6 ４W2Hの重要性と使い方

7 ロールプレイング（お出迎え～ニーズの把握） ロープレ課題シート

8 ロールプレイング（お出迎え～問診A） ロープレ課題シートA

9 ロールプレイング（お出迎え～問診B） ロープレ課題シートB

10 ロールプレイング（お出迎え～問診C） ロープレ課題シートC

11 ロールプレイング（中間連絡・電話対応）

12 ロールプレイング（整備結果説明） ロープレ課題シート

13 ロールプレイング（車検総合ロープレ） ロープレ課題シート

14 ロールプレイング（車検総合ロープレ） ロープレ課題シート

15 ロールプレイング（ダイヤルフォロー）

16 代表ロープレ及び履修学科試験 履修試験問題

第1号様式（2/2）

一級自動車工学科 2023年度 授業計画

主な授業内容

 ５．授業概要（時限ごとの主な授業内容）

3年A巡 学科 お客さま応対


