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一、课程性质与设置目的要求
本课程是汽车技术服务与营销专业的专业必修课程。通过本课程的学习，使学生熟识现代汽车服务涵盖的领域、汽车服务的方式与方法、汽车服务行业规范及汽车服务市场的运营模式。本课程着重培养和提高汽车服务行业管理人员的职业能力；注重内容的现实性、超前性，知识体系的系统性、针对性；强调学习培训的务实性和实效性。促使学生全面综合的掌握汽车服务行业的方式、规则、及行业要求，进一步的提高学生的职业能力，能够尽快的适应汽车技术服务与营销行业的岗位需求。
二、考核目标

第1章  绪论
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，了解汽车服务的基本概念、主要特征及其涉及的主要内容，重点掌握汽车服务的内涵及其主要特征。
（二）考核知识点

1、汽车服务概述；

2、汽车服务工程的系统构成。
（三）考核要求

1、识记：
（1）4S店；  （2）汽车服务的定义。
2、理解：
（1）汽车服务的主要特征。
2、应用：
分析汽车服务工程的结构体系。
第2章  汽车服务的系统理论
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，熟悉系统及系统工程的相关概念及理论，理解汽车服务工程是一个大系统的实质；重点掌握汽车服务的现代理念、汽车服务的评价指标和汽车服务的质量管理等相关知识。
（二）考核知识点

1、系统概述；
2、汽车服务系统理论；

3、汽车服务现代理念；

4、汽车服务体系评价指标；

5、汽车服务系统质量管理。

（三）考核要求

1、识记：
（1）汽车超市；（2）汽车大卖场；（3）基本期望；（4）期望型期望；（5）兴奋型期望。
2、理解：
（1）汽车服务是一个大系统；（2）汽车服务的现代理念。
3、应用：
（1）为什么说满意度是评价服务质量的指标？（2）怎样提高顾客的满意度？
第3章  汽车消费信贷服务
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，了解汽车信贷消费的特点和发展趋势；熟悉信贷消费的主要方式；掌握汽车消费信贷的业务流程；区分中外汽车消费信贷的差异，提高汽车消费信贷的风险意识，推进我国汽车消费信贷的发展。
（二）考核知识点

1、汽车消费信贷的基本概念；

2、汽车消费信贷的主要方式；

3、汽车消费信贷的业务流程；

4、我国汽车消费信贷的风险及防范；

5、推进我国汽车消费信贷的发展。

（三）考核要求

1、识记：
（1）汽车消费信贷；（2）汽车金融公司；（3）直接融资；（4）间接融资；（5）车贷履约保证保险；（6）间客模式；（7）直客模式。
2、理解；
（1）我国汽车消费信贷的特点；（2）汽车消费信贷的方式；（3）汽车消费信贷的基本工作流程。
3、应用：
（1）汽车消费信贷风险防范与控制；（2）推进我国汽车消费信贷的健康发展。
第4章  汽车营销与市场分析
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，熟悉我国汽车工业发展概况及汽车市场的运行特征、宏观和微观环境对汽车营销的影响及我国汽车市场的营销环境；掌握汽车市场营销调研、营销策略和营销预测方法；掌握汽车产品定价方法，熟悉汽车电子商务及网络营销。
（二）考核知识点

1、汽车市场营销概述；

2、汽车市场营销环境；
3、汽车市场营销调研与市场预测；

4、汽车市场营销策略；

5、汽车电子商务与网络营销。

（三）考核要求

1、识记：

（1）市场营销；（2）汽车市场营销的微观环境；（3）汽车市场营销的宏观环境；（4）消费者用户；（5）产业用户；（6）市场营销调研；（7）市场预测；（8）成本导向定价法；（9）需求导向定价法；（10）竞争导向定价法；（11）人员推销；（12）汽车网络营销；（13）汽车电子商务。
2、理解：

（1）汽车市场营销的内涵；（2）汽车营销的核心问题；（3）汽车市场营销的宏观和微观环境的内容；（4）经济环境对汽车市场营销的影响；（5）汽车产品产业市场的特点及影响用户购买行为的因素；（6）汽车市场营销调研的方法；（7）汽车市场营销预测的方法和作用；（8）影响汽车产品价格的主要因素及汽车产品的基本定价方法。
3、应用：

我国汽车销售体制的现状及存在的问题；（2）汽车产品人员推销的基本形式和基本策略。
第5章  汽车维修服务与装饰
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，熟悉汽车维修制度建立、汽车维修企业类别、作业内容及其生产和质量管理；掌握汽车备件的储存、保管及供应销售管理；熟悉汽车美容和装饰的内容。

（二）考核知识点

1、维修理论；
2、配件供应；

3、汽车装饰与美容。

（三）考核要求

1、识记：

（1）汽车维修；（2）汽车维护；（3）一类汽车维修企业；（4）二类汽车维修企业；

（5）三类汽车维修企业；（6）日常维护；（7）一级维护；（8）二级维护；（9）“ISO”；（10）分类管理法（ABC分类法）；（11）护理性美容；（12）修复性美容
2、理解：
（1）汽车修理业的概念；（2）汽车维护的类别和作业范围；（3）汽车配件组织生产和供应的重要性；（4）汽车配件的储存条件；（5）汽车美容的作用；（6）汽车防曝膜的功能。
3、应用：

质量管理在汽车配件供应工作中的作用。
第6章  汽车保险与理赔
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，了解汽车保险的含义、汽车保险的特点和汽车保险的种类；掌握汽车投保单的填写要求和汽车保险费的计算方法；掌握汽车事故理赔的业务流程及细则，熟悉汽车理赔定损核损的流程及内容；掌握现场查勘的程序与方法，熟悉现场查勘草图的绘制方法。 
（二）考核知识点

1、汽车保险的概述；
2、汽车事故理赔；
3、交通事故现场查勘技术。

（三）考核要求

1、识记：
（1）汽车保险；（2）交强险；（3）车辆损失险；（4）第三者责任险；（5）投保单；（6）理赔；（7）现场查勘；（8）赔款理算。
2、理解：
（1）汽车保险的含义；（2）汽车保险的特点；（3）投保单中的内容；（4）汽车保险理赔的原则；（5）理赔员应具备的条件；（6）汽车保险理赔业务流程；（7）现场查勘的内容。
3、应用：
汽车保险理赔的重要意义。
第7章  二手车置换与报废回收
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，熟悉二手车拍卖和置换的程序；掌握二手车评估方法和交易运作方式；熟悉车辆报废回收再利用流程。
（二）考核知识点

1、二手车市场现状；
2、二手车交易基本方式；
3、车辆评估；

4、二手车销售实务和交易运作；

5、车辆报废回收再利用。

（三）考核要求

1、识记：

（1）二手车寄售；（2）二手车代购；（3）二手车置换；（4）二手车拍卖；（5）二手车收购；（6）车辆评估。
2、理解：
（1）我国二手车市场现状及特点；（2）二手车交易方式；（3）车辆评估的目的；（4）二手车过户流程；（5）废旧汽车回收处理的工艺流程。
3、应用：

用重置成本法对车辆进行评估。
第8章  汽车信息与资讯服务
（一）学习目的和要求

通过本章的学习，熟悉车载导航信息系统的组成和交通事故紧急救援体系的构成，掌握紧急救援管理的原则；熟悉交通诱导系统的结构框架和主要功能；掌握交通安全系统的评价体系和体系构成。 
（二）考核知识点

1、汽车交通信息系统；

2、汽车发展资讯；
3、汽车广告信息服务。

（三）考核要求

1、识记：

（1）“GPS”；（2）交通诱导系统（TGS）；（3）交通安全系统

2、理解：
（1）车载导航信息系统的组成；（2）交通诱导系统的主要功能。
第9章  汽车物流
（一）学习目的和要求
通过本章学习，了解汽车物流的基本概念，熟悉汽车物流的基本环节；掌握存货管理、运输管理及物流信息管理的相关知识，加深对第三方物流的理解。

（二）考核知识点

1、汽车物流概述；

2、汽车物流管理。

（三）考核要求

1、识记：

（1）汽车物流；（2）第三方物流；（3）自营物流。

2、理解：

（1）汽车物流过程的内容；（2）汽车物流的基本环节；（3）物流信息系统的组成；

（4）第三方物流的优点。
第10章  汽车服务政策法规

本章不作考核要求。（因已单独开设“汽车法规”课程，其内容已包含其中。）
三、题型举例（考试时间为150分钟，题型仅作参考，实际命题时不受此限）
（一）单项选择题（在备选答案中只有一个是正确的，将其选出并把它的题号写在题后括号内）
1、由相互作用和相互依赖的很多不同层次的汽车产业组成的有机整体，称为    （   ）
A、汽车服务系统；B、汽车服务相关性；C、汽车服务程序；D、汽车服务过程
（二）多项选择题（在备选答案中有二至五是正确的，将其全部选出，并把它们的题号写在题后括号内。选错或漏选均不给分）
1、顾客期望主要有（    ）                                          
A、基本型期望；B、期望型期望； C、兴奋型期望；D、满意型期望；E、额外期望
（三）名词解释题  
1、二手车寄售
（四）简答题 

1、汽车消费信贷的方式有哪些？
（五）论述题 
1、如何进行汽车消费信贷风险防范与控制？
