贵州省高等教育自学考试

汽车服务工程（本科）（080208)

汽车服务工程(08587)考试大纲

Ⅰ 课程性质与课程目标

一、课程性质和特点

《汽车服务工程》是全国高等教育自学考试汽车服务工程专业衔接课程，是为培养和检验自学应考者对汽车服务与汽车服务工程的基本概念、基本内容和基本技能的掌握情况而设置的一门课程。因此，在自学考试命题中应该充分体现本课程的性质和特点。

二、课程目标

设置《汽车服务工程》课程的目标是：广大自学应考者要循序渐进、联系实际地进行学习，比较系统地了解新车在出厂后进入流通、销售、购买、使用直至报废回收各环节的各类服务工作及相关知识，为学生日后从事汽车领域相关工作奠定一定的知识和理论基础。
三、课程的重点内容

《汽车服务工程》是一门系统阐述新车出厂进入销售流通领域，直至使用回收报废各环节涉及的各类服务，以及整车出售后与汽车使用相关的服务的课程。课程内容包括汽车营销服务、汽车物流服务、汽车售后服务、汽车维修服务、汽车美容装饰及改装服务、汽车配件及用品服务、汽车金融服务、事故车定损理赔服务、二手车服务、汽车回收再生服务等内容。

本课程的重点章节：绪论、汽车营销服务、汽车物流服务、汽车售后服务、汽车配件与用品服务、汽车金融服务、汽车回收再生服务等。

Ⅱ 课程内容与考核目标

第一章  绪论

本章重点阐述了汽车服务与汽车服务工程的基本概念和内容。通过本章的学习，应该掌握汽车服务、汽车服务工程的概念；掌握汽车服务工程的分类方法；理解汽车服务工程的内涵与工作内容；了解国外汽车服务行业的形成过程和现状；了解国内汽车服务行业的形成过程、现状、存在的问题和发展趋势；了解与汽车服务工程相关的国家职业资格证书的种类、职业定位、职业要求。
（一）汽车服务工程的分类与基本内容
（二）国内外汽车服务业的形成与发展趋势
（三）职业资格证书
（四）职业技能等级证书
1.识记：（1）狭义的汽车服务；（2）广义的汽车服务；（3）汽车服务工程的基本内容（4）汽车服务业；（5）汽车服务业管理规范、法规；（6）从业资格；（7）执业资格

2.领会：（1）狭义的汽车服务与广义的汽车服务的区别；（2）汽车服务工程是如何分类的；（3）我国汽车服务业的现状及发展趋势；（4）专业技术人员执业资格与技能人员职业资格的区别；（5）国家职业资格证书与职业技术等级证书的区别。

3.应用：（1）我国汽车服务业的存在的问题和产生的原因；（2）我国汽车服务业发展的方向。
第二章  汽车营销服务
本章主要阐述了汽车营销服务的基本概念、工作内容 以及对营销人员的具体要求等内容。通过本章的学习，应初步了解汽车营销的基本概念；了解汽车营销部门的组织结构；了解各级汽车营销人员的工作职责；了解客户服务和汽车营销策划的基本内涵；掌握汽车营销人员的基本要求；掌握汽车市场调查的内容、方法和程序；掌握汽车市场环境分析、汽车消费者购买行为分析、汽车行业竞争分析、汽车产品分析；掌握汽车销售工作流程和技巧。
（一）汽车营销的工作内容与汽车营销人员的基本要求
（二）汽车营销部门的组织结构与职能分工
（三）汽车市场调查
（四）汽车市场分析

（五）汽车销售技巧

（6）汽车营销策划与客户关系管理
1.识记：（1）汽车营销；（2）汽车市场调查；（3）汽车市场分析；（4）汽车销售技巧；（5）客户服务；（6）汽车营销策划；（7）SWOT分析法
2.领会：（1）汽车营销人员应具备的基本素质和专业技能；（2）汽车销售前台接待员、区域主管、副总经理的岗位职责；（3）汽车市场调查的内容、方法、程序；（4）汽车销售的工作流程；（5）汽车营销策划的内容和方法；（6）汽车客户管理的内容；

3.应用：（1）制定汽车市场调查方案；（2）能六方位介绍汽车特征，正确处理客户异议，能订立汽车销售合同。

第三章  汽车物流服务
本章主要阐述汽车物流的相关知识。通过本章的学习，应理解汽车物流的特点、模式及发展趋势；掌握汽车物流的基本环节；理解汽车物流的的管理模式；了解汽车物流的信息管理系统。
（一）汽车物流的概念、类型、特点、模式及发展趋势
（二）汽车物流实务
1.识记：（1）汽车物流；（2）零部件物流；（3）整车物流；（4）逆向物流；（5）自营物流模式；（6）第三方物流模式；（7）采购物流；（8）生产物流；（9）售前储备业务；（10）调度运输业务；（11）汽车物流信息管理系统。
2.领会：（1）汽车物流的特点与模式；（2）我国汽车物流的发展趋势；（3）汽车物流的基本环节；（4）汽车零部件物流的基本流程；（5）汽车销售物流的总体目标流程；（6）汽车物流的管理模式。

3.应用：（1）如何实现汽车物流服务的及时化、信息化、自动化、智能化、服务化和网络化。
第四章  汽车售后服务

本章主要阐述汽车售后服务的概念和主要内容。通过本章的学习，应该了解国内外汽车售后服务的发展趋势；理解并掌握汽车售后服务的内涵和工作内容；理解汽车生产企业的售后服务体系；掌握汽车生产企业的技术培训、质量维修、配件供应等服务的工作内容。理解汽车经销商和维修企业售后服务的工作内容；理解我国缺陷汽车产品召回制度与召回程序。
（一）汽车售后服务概述
（二）汽车生产企业的售后服务
（三）汽车经销商和维修企业的售后服务
（四）缺陷汽车产品召回
1.识记：（1）汽车售后服务；（2）“四位一体”模式；（3）汽车缺陷；（4）质量保修；（5）配件供应；（6）汽车召回；

2.领会：（1）国内汽车售后服务的模式与发展趋势；（2）汽车培训的内涵；（3）汽车质量保修的工作内容；（4）配件供应的流程与管理；（5）我国汽车维修企业的类别；（6）缺陷汽车产品召回的程序。

3.应用：（1）建立与管理售后服务网络的基本流程；（2）汽车经销商和维修企业售后服务的工作内容。
第五章  汽车配件与用品服务
本章主要介绍汽车配件与汽车用品的相关知识。通过本章的学习，应了解汽车配件行业的现状和发展趋势；了解汽车配件的分类和编号常识；熟悉汽车配件的采购流程；熟悉汽车配件的仓库管理办法；熟悉汽车配件的售后服务流程；了解汽车配件交易市场的特点与运作模式；了解汽车用品市场的现状和发展趋势；熟悉汽车用品的分类。
（一）汽车配件
（二）汽车用品
1.识记：（1）汽车配件；（2）汽车配件售后服务；（3）汽车用品；（4）汽车装饰用品；（5）汽车养护用品；（6）汽车改装用品；（7）汽车安防用品；（8）汽车影音生活用品；（9）连锁经营；

2.领会：（1）汽车配件业的现状与特点；（2）汽车维修企业的配件经营管理；（3）汽车用品的概念与分类；（4）汽车用品的发展现状。

3.应用：（1）汽车用品市场发展中存在的问题及发展趋势；（2）如何进行汽车维修企业的配件经营管理。

第六章  汽车金融服务
本章主要阐述汽车金融服务的概念、内容、作用及发展现状。通过本章的学习，应了解了解国内外汽车消费的特点和发展状况；掌握我国汽车消费信贷的模式及其工作流程；能对不同模式汽车消费信贷进行风险分析；了解国内外汽车保险业的特点和发展现状；掌握汽车险种的类型及其含义；掌握汽车保险承保的工作流程；掌握汽车保险方案的设计与保险费的计算方法；了解汽车消费信贷和汽车保险相关的法律与法规；了解车险顾问的工作职责和要求。

（一）汽车金融服务的发展
（二）汽车消费信贷
（三）汽车保险

（四）汽车租赁
1.识记：（1）汽车金融服务；（2）汽车消费信贷；（3）汽车保险；（4）汽车租赁；（5）汽车金融公司。

2.领会：（1）汽车金融服务的作用；（2）国内外汽车金融服务业的发展现状；（3）汽车消费信贷的模式与发展；（4）汽车保险的种类；（5）汽车租赁的经营模式；（6）汽车租赁企业的运营管理模式。

3.应用：（1）如何进行汽车消费信贷操作；（2）能够分析汽车消费信贷风险；（3）能进行汽车保险承保操作；（4）能制定汽车保险方案。
第七章  汽车回收再生服务
本章主要介绍汽车回收再生服务的相关知识。通过本章的学习，应了解国内外废旧汽车回收再生的现状及发展趋势；掌握汽车回收再生服务的工作实务；理解我国汽车报废制度；掌握汽车回收的工作流程；掌握汽车拆解的方法和设备；掌握废旧汽车不同部件资源化的方法与措施。

（一）汽车回收再生服务的现状与发展趋势
（二）汽车报废
（三）汽车回收
（四）汽车拆解

（五）报废汽车资源化
1.识记：（1）报废汽车；（2）汽车回收；（3）汽车拆解；（4）汽车再生资源；（5）汽车再生工程；（6）报废汽车资源化；

2.领会：（1）国内外汽车回收再生服务行业的发展现状；（2）国内外汽车回收再生服务行业的发展趋势；（3）汽车报废标准；（4）汽车回收模式；（5）汽车拆解方式；（6）汽车拆解的工艺流程；（7）报废汽车资源化的方式。
3.应用：能进行汽车回收实务操作。
第八章  其他汽车服务
本章主要阐述随着社会不断发展而兴起的其他汽车服务的相关知识。通过本章的学习，应掌握汽车法律服务、 汽车驾驶培训服务、 汽车俱乐部服务、 网约车、汽车停车服务、汽车运动、汽车展览服务的基本工作内容和技能。

（一）汽车法律服务
（二）汽车驾驶培训服务
（三）汽车停车服务

（四）汽车运动

（五）汽车展览服务

（六）网约车服务
1.识记：（1）汽车法律服务的特征、表现形式及相关法律法规；（2）网约车服务；（3）国际五大车展；（4）汽车运动管理结构；（5）国际汽车重要赛事、运动；（6）国内大学生相关汽车比赛；（7）机动车驾驶证申请条件、流程及标准。
2.领会：（1）汽车法律服务的特征与工作内容；（2）汽车驾驶服务的工作内容和技能；（3）停车场的类别、建设与管理；（4）汽车运动的起源、种类、作用和管理；（5）汽车展览的策划方法；（6）网约车的定义、种类和运营模式。

3.应用：（1）能对经营性停车场的建立提出建议；（2）能策划汽车展览。

【附录】

题型例举

一、单项选择题：本大题共  小题，每小题 分，共 分。在每小题列出的备选项中只有一项是最符合题目要求的，请将其选出。

1．按照服务内容的特征分类，汽车服务工程可分为
A.技术性服务和非技术性服务




B.金融类服务和非金融类服务
C.物质载体型服务和非物质载体型服务
D.汽车销售服务、汽车维修检测服务、汽车使用服务和汽车延伸服务

二、填空题：本大题共  小题，每空 分，共  分。

2．汽车营销服务的主要工作内容包括       、       、汽车销售技巧、顾客服务和汽车营销策划5个各方面。
三、名词解释题：本大题共  小题，每小题 分，共  分。

3．汽车服务工程：

4．SWOT：
四、简答题：本大题共  小题，每小题  分，共  分。

5．简述汽车配件的采购流程。
6．简析汽车金融服务的作用。
五、论述题：本大题共  小题，每小题  分，共  分。

7．论述在报废汽车资源化的过程中，再使用、再制造、再利用之间的区别。
六、材料分析题：本大题共  小题，每小题  分，共  分。

汽车配件营销是伴随着汽车这一现代化交通工具的出现而出现的，它是汽车售后服务的重要环节，也是汽车配件生产与消费的“中介”。

20世纪50年代初，由于我国还没有自己的汽车工业，因此无论是整车还是配件基本都依靠进口。

1956年，长春建立了第一汽车制造厂，同时建立了与之配套的不同规模的汽车配件生产厂，从此有了自己的汽车工业，汽车配件营销行业也随之发展起来。

在计划经济年代，汽车配件像整车一样，作为国家重要生产资料，由国家统一安排生成、统一分配。从中央到地方都设立了各级汽车配件公司，这就是我国汽车配件营销原来的主渠道，曾经发挥了汽车配件物资声场、调拨的重要作用。

我国汽车配件市场是伴随着我国工业的发展逐渐成长、发展起来的，经历了从计划经济向市场经济的转变、汽车市场的高速成长和市场结构的剧烈调整等一系列意义深远的变化，同时由于汽车工业本身是一种技术、资本密集的产业，因此汽车配件经营在资金、技术和管理上的复杂性远远超过一般的商品，具有鲜明的特点。

汽车配件和汽车用品市场是具有潜力的市场。
8．列举初我国汽车配件业的三大流通批发渠道。
9．结合材料，阐述汽车配件的的经营特点，分析汽车配件的重要性。
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