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Ⅰ  课程性质与设置及目标 
一、课程性质与特点 

《汽车售后服务管理》是汽车服务工程专业的一门专业教育课程，本课程针对汽车

服务工程专业的特点，以服务市场为基础，提高能力为本位，注重培养学生的综合能

力，同时合理控制理论知识，丰富实例。根据当前汽车售后服务的新特点（市场需求的

突然增加、 新车型新技术的日新月异、 服务对象的变化、服务方式的多样化等新的形

势），结合汽车售后服务市场的客观规律，对汽车售后涉及到的全部产、销、服务等经

营活动进行计划、组织、指挥、控制、协调等有效管理，加强和改善汽车维修企业的管

理, 以提高广大维修企业经营者的素质。 

本课程的任务：主要是通过对本课程理论的学习，使学生能够掌握汽车售后服务的

一系列管理流程和方法；同时通过案例分析，让学生较系统地了解和掌握有关汽车售后

服务管理的理论和知识，能应用所学的知识处理一些实际问题，使学生学会收集信息，

并能进行整理分析，加强团队合作能力以及口头表达能力，提高实践运用以及操作能

力，具备从事管理的基本技能和专业素养。 

二、课程目标 

要求学生掌握汽车售后服务的基本概念、汽车消费信贷流程、购车手续代理服务的流

程、如何办理汽车保险、汽车保修索赔的流程、汽车检测的概述、汽车配件的管理、汽

车美容操作工艺流程、二手车评估的方法等。 

学生通过本课程学习应达到如下目标： 

1.知识与技能目标 

（1）通过本课程的教学，使学生掌握汽车消费信贷服务、购车代理服务、保险服

务、保修索赔、汽车维护与检测、配件供应、汽车美容、汽车报废与汽车回收利用以及

企业经营和企业文化相关领域的概述、涉及业务的管理方法。树立科学的管理理念，并

能综合运用于对实际问题的分析，初步具有解决一般汽车企业管理问题的能力。 

（2）使学生对所讲授的理论知识深入理解并进行运用时，学会收集信息并进行整理

分析，加强团队协作能力以及口头表达能力，提高实践应用以及操作能力，培养学生的

综合管理素质，具备企业管理的基本能力。 

（3）培养学生具有良好的职业道德，具有好学上进、乐观自信的人生态度。  



                              

Ⅱ  课程内容与考核目标 

第一章 汽车售后服务概述 

一、学习目的与基本要求 

了解汽车售后服务的基本概念、经营方式及售后服务的特点,理解汽车售后服务的新

理念。 

二、课程内容 

（一） 汽车售后服务的基本概念 

（二） 汽车售后服务的新理念 

（三）汽车售后服务的模式 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车售后服务的基本概念，各类汽车售后服务的模式。 

2.理解：汽车售后服务的新理念，各类汽车售后服务的模式。 

3.简单应用：汽车今后服务的主要经营方式及售后服务的特点。 

第二章 汽车消费信贷服务 

一、学习目的与基本要求 

了解国外汽车消费信贷对中国的影响,掌握我国的汽车消费贷款流程,分析我国汽车

信贷市场存在的问题。 

二、课程内容 

（一）汽车消费信贷概述 

（二）国外汽车消费信贷对中国的影响 

（三）我国的汽车消费贷款 

（四） 我国汽车信贷市场存在的问题 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车消费信贷的概念；我国的汽车消费贷款流程。 

2.理解：我国汽车信贷的特征。 

3.简单应用：国外汽车消费信贷对中国的影响。 

4.综合应用：调查分析我国汽车信贷市场存在的问题。 

 



                              

第三章 购车代理服务 

一、学习目的与基本要求 

掌握新车初检、缴纳车辆购置税、新车证照的办理的流程，了解车辆变更、过户、

转籍的流程。 

二、课程内容 

（一）新车初检 

（二）缴纳车辆购置税 

（三）机动车登记 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：新车初检、缴纳车辆购置税的概念；购车代理服务的基本流程。 

2.简单应用：新车初检、缴纳车辆购置税、新车证照的办理的一般流程。 

3.综合应用：怎样完成车辆的变更、过户和转籍。 

第四章 汽车保险服务 

一、学习目的与基本要求 

了解我国汽车保险业的发展概况,掌握我国汽车保险的种类，了解办理汽车保险、索

赔的流程及内容 

二、课程内容 

（一）汽车保险概述 

（二）机动车交通事故责任强制保险 

（三）汽车商业保险 

（四）欧、美、日、韩等国汽车保险的概况 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车保险、汽车商业保险、机动车交通事故责任强制保险的概念；汽车保

险的种类。 

2.理解：赔偿数额确定的方法。 

3.简单应用：办理汽车保险、索赔的主要内容及流程。 

 

第五章 汽车保修索赔 

一、学习目的与基本要求 



                              

理解并掌握保修索赔期和保修索赔范围，掌握保修索赔工作流程。 

二、课程内容 

（一）保修索赔期和保修索赔范围 

（二）保修索赔工作机构 

（三）保修索赔工作流程 

（四）索赔旧件的管理 

（五）质量情况反馈的规定 

（六）缺陷汽车产品召回制度 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：保修索赔、缺陷汽车产品召回的概念；保修索赔范围和基本流程。 

2.理解：质量情况反馈。 

3.简单应用：如何确定保修索赔期和保修索赔范围。 

 

第六章 汽车维护与汽车检测 

一、学习目的与基本要求 

了解汽车维护的基本原则、汽车维护级别的划分以及汽车维护的主要工作，了解 I/M

检测维护制度的内容。 

二、课程内容 

（一）汽车维护的级别 

（二）汽车维护的作业内容 

（三）I/M检测维护制度简介 

（四）汽车检测概述 

（五）汽车检测站 

（六）汽车检测的应用与发展前景 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车维护的基本原则；汽车维护级别的划分以及汽车维护的主要工作；I/M

检测维护制度。 

2.理解：汽车检测参数。 

3.简单应用：汽车维护的作业内容； 

4.综合应用：分析汽车检测的应用的现状和发展前景。 



                              

第七章 汽车配件供应 

一、学习目的与基本要求 

了解汽车配件采购的原则、方式及程序，了解汽车配件质量的鉴别方法，掌握汽车

配件仓库管理的内容。理解并掌握汽车配件销售管理的相关知识。 

二、课程内容 

（一）汽车配件供应服务的经典范例 

（二）汽车配件采购 

（三）汽车配件仓库管理 

（四）汽车配件销售 

（五）汽车配件物流 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车配件采购方式及程序；汽车配件仓库管理的内容。 

2.理解：汽车配件采购的原则； 

3.简单应用：汽车配件质量的鉴别方法； 

4.综合应用：怎样做好汽车配件的采购与销售管理；调查总结汽车配件供应服务的

经典范例。 

第八章  汽车美容 

一、学习目的与基本要求 

掌握汽车美容的内容和相关作业项目，了解汽车美容常用的工具一设备，了解汽车

美容操作工艺的流程及内容。 

二、课程内容 

（一）汽车美容及其作业项目 

（二）汽车美容用品 

（三）汽车美容常用工具与设备 

（四）汽车美容操作工艺 

（五）汽车美容安全操作规程和环境保护措施 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车美容的概念、内容和相关作业项目。 

2.理解：汽车美容的意义；汽车美容的主要工艺。 

3.简单应用：汽车美容安全操作规程。 



                              

4.综合应用：汽车美容工艺中如何做好环境保护措施。 

 

第九章  汽车装饰与汽车防盗 

一、学习目的与基本要求 

了解汽车装饰中装饰品选择应注意的事项，了解汽车防盗器的功能和类型。 

二、课程内容 

（一）汽车装饰 

（二）汽车防盗 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车装饰品选择应注意的事项。 

2.理解：汽车防盗器的功能和类型。 

第十章 二手汽车交易服务 

一、学习目的与基本要求 

了解二手车市场发展的过程及其主要功能，理解并掌握二手汽车鉴定评估基本方

法、内容及注意事项。 

二、课程内容 

（一）二手汽车交易市场概述 

（二）二手汽车鉴定估价 

（三）二手汽车评估的基本方法 

（三）二手汽车鉴定估价的程序 

（四）国外二手汽车交易市场简介 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：二手汽车、二手汽车交易的概念；鉴定评估基本方法、内容及注意事项。 

2.理解：二手汽车交易市场的特点。 

3.简单应用：二手汽车鉴定评估基本方法；二手汽车鉴定估价的程序。 

4.综合应用：国外二手汽车交易市场对我国有哪些可借鉴之处。 

 

第十一章 汽车报废与汽车回收利用 

一、学习目的与基本要求 



                              

了解我国的汽车报废制度及报废汽车回收业的现状和发展。 

二、课程内容 

（一）我国的汽车报废制度 

（二）汽车回收利用是汽车产业发展循环经济的重要途径 

（三）我国报废汽车回收业的现状和发展 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记：汽车报废制度、报废汽车回收业的概念。 

2.理解：汽车产业发展中的循环经济途径。 

3.简单应用：了解分析我国报废汽车回收业的发展现状。 

4.综合应用：论述汽车回收利用是汽车产业发展循环经济的重要途径。 

 

第十二章  汽车售后服务市场的拓展与开发 

一、学习目的与基本要求 

了解各类汽车售后服务市场的发展现状，了解汽车法律服务概况。 

二、课程内容 

（一）汽车俱乐部 

（二）汽车租赁 

（三）经营性停车场 

（四）汽车文化市场 

（五）汽车法律服务 

三、考核知识点和考核要求 

1.识记: 汽车俱乐部、汽车租赁、经营性停车场、汽车文化市场的概念。 

2.理解：汽车文化市场、汽车法律服务建设的重要性 

3.简单应用：如何建设好汽车文化市场；在汽车的今后服务中，如何做好法律服

务。 

4.综合应用：分析汽车售后服务市场的发展中存在的问题和发展趋势。 

 

 

 



                              

  



                              

Ⅲ  有关说明与实施要求 
一、本大纲的作用 

本自学考试大纲是根据汽车服务工程专业自学考试计划的有关规定而编写的，其为个

人自学、社会助学、考试命题、编写教材和自学辅导材料的重要依据。个人自学、考试命

题、编写教材和自学辅导材料，必须与大纲规定的课程内容和考核知识点基本一致。大纲

各模块所规定的基本要求、知识点及知识点下的知识细目，都属于考核内容。大纲中未列

出的知识点则不属于必须掌握的内容，也不属于考核内容。 

二、学习要求与考核要求的说明 

本大纲的课程基本要求是依据专业计划和专业培养目标而确定的，其明确了课程的基

本内容以及应掌握的程度，大纲中课程考核知识点是考试考核的主要内容。在学习目的与

要求中，对自学教材各模块、节内容掌握的程度要求由低到高分为四个层次，依次为了解、

理解、掌握、熟练应用。 

本课程考试内容基本体现在各章、节的考核知识点中。由于各知识点在课程中的地位、

作用以及知识自身特点不同，故在“考核要求”中分别按四个认知层次确定考核要求，从低

到高依次是： 

识记：要求应考者能够对知识点，如名词、定义、概念、性质等有清晰的认识，并能

做出正确的判断和选择。 

理解：要求应考者能够对知识点，在识记的基础上有一定的理解，清楚地知道与有关

知识点的联系与区别，并能做出正确的表述和解释。 

简单应用：要求应考者能够运用各章、节少数几个知识点，分析解决一些简单问题。 

综合应用：要求应考者能够运用各章节多个知识点，解决汽车服务工程中较为复杂的

问题。 

三、自学教材与参考教材 

（一）自学教材 

《汽车服务企业管理》，许兆棠．北京：机械工业出版社，2017。 

（二）参考教材 

《汽车维修企业设计与管理》，胡立伟．北京：人民交通出版社，2017. 

《汽车服务企业管理》，杨新桦．北京：清华大学出版社，2017. 

《汽车服务企业管理（第 2 版）》，王生昌．北京：人民交通出版社，2018. 

四、考试命题 



                              

1．本大纲各章所规定的考核要求中各知识点均为考试的内容。试题覆盖到章，适当突

出重点，加大重点内容的覆盖密度。 

2．命题不应有超出大纲中考核知识点范围的试题，考核目标不得高于大纲中所规定的

相应最高能力层次要求。 

3．“识记”、“理解”、“简单应用”、“综合应用”四个认知层次的试题在试卷中

所占的分数比例依次约为：20%、30%、30%、20%。 

4．试题的难度可分为：容易，中等偏易，中等偏难，难；它们在试卷中所占分数比例

依次大致为：20%、30%、30%、20%。 

5．试题的题型有：单项选择题、判断题、填空题、简答题、分析。 

6．考试方式为笔试、闭卷；考试时间为 150 分钟；60 分为及格线。 

  



                              

Ⅳ  题型示例 
一、单项选择题 

1.A、B 二车因碰撞导致双方车辆损坏，经交警认定 A 车负事故的全部责任，B 车不

承担责任，B 车修复需 3800 元，A 车修复需 6000 元，下列关于交强险赔付正确的是

（ ）。 

A.车辆 A 承保保险公司在交强险内赔付 B 车损失 2000 元； 

B.车辆 B 承保保险公司在交强险内赔付 A 车损失 2000 元； 

C.车辆 A 承保保险公司在交强险内赔付 A 车损失 2000 元; 

D.车辆 B 承保保险公司在交强险内赔付 B 车损失 2000 元。 

二、多项选择题 

1.成本导向定价法包括  (      )。 

A.成本加成定价法       B.目标收益定价法  C.投益平衡定价法   

D.边际成本定价法       E.随机主观定价法 

三、判断题 

1.汽车配件按功能分为总成件、分总成件、子总成件、单元体和零件。（    ） 

三、名词解释题 

1.汽车文化市场 

四、简答题 

1.简述我国汽车维护制度？ 

五、分析题 

1.假如你是一名服务顾问，你的客户车辆发生交通事故并电话联系你请求支援，请简

单描述整个事故处理及车辆修复理赔过程。 

 

 


