《汽车服务工程基础》考试大纲
一、考试目的和性质
考生应按本大纲的要求，了解或理解“汽车后市场”中汽车营销、汽车物流、汽车维修、汽车售后、二手车鉴定、事故车定损理赔、汽车金融、汽车配件与用品、汽车美容装饰与改装的基本概念与基础理论；学会、掌握或熟练掌握上述各部分的基本概念与原理。应注意各部分知识的结构及知识的内在联系；应具有一定的抽象思维能力、逻辑推理能力、运用能力、空间想象能力，能综合运用所学知识分析并解决简单的实际问题。
本大纲对内容的要求由低到高，对概念和理论分为“了解”和“理解”两个层次；对方法和运用分为“会”、“掌握”和“熟练掌握”三个层次。
二、考试方式
闭卷考试，满分100分。

三、试卷结构

单项选择题80%、多项选择题20%。

四、考试主要内容
一、绪   论

1 汽车服务工程的分类与基本内容

2 汽车服务工程相关的技能证书。

二、汽车营销服务

1 汽车营销的定义

2 汽车营销服务的主要工作内容

3 汽车营销人员的基本要求

4 汽车营销部门的组织结构

5 汽车市场调查的内容及方法

6 汽车市场分析

7 汽车市场环境分析

8 汽车销售的工作流程

9 汽车营销策划

三、汽车物流服务

1 汽车物流的概念、类型、特点

2 汽车物流的基本环节

3 汽车销售物流的总体目标流程
四、汽车维修服务

1 我国汽车维护所贯彻的原则

2 我国汽车维护的分级和各级维护的作业内容

3 人工经验诊断法、故障树分析法、故障症状关联表、普通仪器设备诊断法、汽车电脑专用诊断设备诊断法、汽车电脑通用诊断设备诊断法、汽车电脑自诊断法等汽车故障诊断方法的特点

4 汽车故障排除的方法及其适用范围
5 汽车检测的定义

6 汽车检测基本方法的类型及各自的特点

7 汽车试验检测的分类方法及各种方法的特点

8 整车性能检测的主要内容

9 部件性能检测的主要内容。

10汽车钣金的概念

11汽车钣金件常用的修复方法

12车身校正的概念

13车身校正的顺序。

14车身涂装材料所包括的种类

15底漆、面漆、中间层涂料的作用、喷涂方式、喷涂路线。

16汽车维修行业的分类
五、汽车售后服务

1 汽车服务的主体

2 汽车售后服务各个阶段的服务内容

3 国外汽车售后服务的模式

4 国内汽车售后服务的模式

5 “四位一体”汽车售后服务模式所包含的内容；

6 汽车生产商售后服务的主要内容

7 汽车生产商售后服务技术培训的对象以及对不同对象的培训内容

8 汽车质量保修的目的

9 汽车质量保修工作的主要内容

10国家质检总局2013年10月发布的《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》对于家用汽车保修期限和三包有效期限的规定；汽车厂商免费保修的范围；汽车配件的分类；汽车售后服务站选点主要考虑的因素；影响消费者对企业形象形成的主要因素。

11我国汽车售后服务的主体机构

12我国汽车维修企业的类别及各类汽车维修企业的职能。

13汽车召回与三包的主要区别
六、汽车美容装饰与改装服务

1 汽车美容、装饰和改装的概念

2 熟知汽车美容、装饰和改装的主要类型

七、汽车配件与用品服务

1 汽车配件的分类

2 汽车配件的售后服务流程
3 汽车用品的分类
八、汽车金融服务
1 汽车金融服务的内容

2 汽车金融服务的作用

3 国内汽车金融服务业的模式

4 汽车消费信贷的特点

5 汽车消费信贷风险分析

6 汽车保险的概念、常用的保险名词

7 汽车保险种类、方案

九、事故车定损理赔服务

1 事故现场分类

2 事故现场勘查的工作内容

3 汽车损伤鉴定程序

4 汽车损失费的构成

5 确定车辆损失

6 确定人身伤亡费用

7 确定其它财产损失

8 确定施救费用
十、二手车服务

1 二手车服务涉及的主要内容；
2 二手车价值评估的方法
3 二手车技术状况鉴定
4 二手车的价值评估
参考书目：
鲁植雄，《汽车服务工程》（第三版），北京大学出版社，2017.
《汽车服务工程基础》考试样卷
一、单项选择题（共40小题，每小题2分，共80分）
1.汽车市场调查通常涉及（     ）、企业竞争者调查、汽车目标消费者情况调查、汽车营销企业营销组合调查和汽车售后服务水平调查等5个方面。
A.产品调查   B.消费结构调查    C.市场容量调查    D.汽车市场环境调查
2.汽车目标消费者情况调查包括汽车消费需求量调查、消费结构调查、（     ）、潜在市场的调查。
A.产品调查   B.消费者行为调查   C.市场容量调查   D.汽车市场环境调查
3.汽车营销企业营销组合调查由产品、定价、分销渠道和（     ）4方面组成。
A.促销      B.消费者行为      C.市场容量      D.汽车市场环境
4.营销调查按照获取资料的方式可分为直接调查和（     ）调查两种方式。
A.访谈        B.观察        C.间接调查        D.实验
5.汽车市场分析包括汽车市场环境分析、汽车消费者购买行为分析、（     ）、汽车产品分析等工作内容。
A.需求分析   B.汽车行业竞争者分析    C.价格分析     D.国家政策分析
6.汽车市场环境分析主要考虑宏观和（     ）两方面的因素。
A.微观       B.观察        C.科技      D.人口
7.汽车微观环境包括公众、渠道成员、消费者和（     ）。
A.政府        B.生产供应者      C.竞争对手       D.企业自身
8.关于汽车消费者的购买行为特征理解正确的是（     ）。
A.汽车消费是一种复杂的购买行为
B.购买行为的非理智性
C.购买需求的单一性 
D.服务伴随产品的始终
9.汽车销售通常采用（     ）销售和市场销售两种方法。
A.政府        B.主动      C.人员       D.展厅
10.欢迎顾客的目的是（     ）。
A.减少顾客的疑虑                       B.建立顾客对经销商的信心     
C.针对顾客的关注点进行产品展示         D.帮助顾客做出购买决策
11.汽车营销人员的外在形象要求是：（     ）
A.仪态美、仪容美、仪表美、良好的谈吐修养
B.心灵美、仪容美、仪表美、良好的谈吐修养     
C.仪态美、仪容美、仪表美、良好的思想品德     
D.仪态美、仪容美、仪表美、良好的教育背景
12.通过实际市场调查得到的信息资料，称为（     ）。
A.第一手资料     B.第二手资料      C.间接资料       D.调查资料
13.属于汽车营销人员的品德素质要求是（     ）。
A.积极向上的心态
B.傲慢的态度
C.良好的思想品德
D.仪态美
14.汽车营销人员的汽车专业知识要求是掌握汽车（     ）。
A.驾驶       B.识别      C.评估     D.构造、原理和运用
15.汽车营销人员的销售能力要求是：善于观察市场、确立顾客利益、树立顾客形象、掌握营销沟通技能和（     ）。
A.提供售后服务                B.识别潜在顾客 
C.建立良好的顾客关系          D.挖掘市场
16通过收集一些公开的出版物、报纸、杂志、电视、网络、有关行业提供的资料，了解有关产品及市场信息的资料，称为（     ）。
A.第一手资料     B.第二手资料      C.直接资料       D.调查资料
17 汽车营销是指汽车相关企业和个人通过调查和预测顾客需求，把满足需求的商品流和服务流从（     ）引向顾客，从而实现其目标的过程。
A.制造商     B.原材料提供商      C.竞争者       D.市场
18.关于汽车市场营销策划表述不正确的是（     ）。
A.基本内容包括汽车企业形象策划、汽车产品策划、汽车价格策划、汽车促销策划、汽车渠道策划等。
B.以汽车企业满意为目标。     
C.通常采用寻求第一、概念先行、借势造势、集中力量、策略整合等多种方法。     
D.是一项繁冗而艰巨的工作，常运用SWOT分析法。
19.关于汽车物流表述不正确的是（     ）。
A.汽车物流指汽车供应链上原材料、零部件、整车以及售后配件在各环节之间的实体流动过程。
B.广义的汽车物流还包括废旧汽车的回收环节，包括运输、储存、包装、装卸、配送、流通加工、信息处理等。     
C.汽车物流分为汽车生产供应物流、汽车生产物流、汽车销售物流、零部件供应物流、汽车回收物流。     
D.当代汽车企业主要采用自营物流模式。
20.汽车物流的主要特点有（     ）。
A.技术复杂性，服务专业性，资本、技术和知识密集性
B.技术单一性，服务专业性，资本、技术和知识密集性     
C.技术复杂性，服务自主性，资本、技术和知识密集性     
D.技术复杂性，服务专业性，资本、技术和知识分散性
21.我国汽车维护贯彻“（     ）”的原则。  

A.预防为主、强制维护   B.预防为主、定期维护   C.定期检测、强制修理
22.下列属于汽车维护作业的项目是（     ）。
A. 更换易损元件        B.拆解故障总成          C.调整
23.汽车维护分为（     ）三个级别。
A. 日常维护、一级维护、二级维护    B. 一级维护、二级维护、三级维护
C. 维护、小修、大修
24.下列作业，由驾驶员负责执行的是（     ）。
A.日常维护         B.一级维护        C.二级维护
25.汽车维修最核心、最艰难的工作是（     ）。
A.故障检测           B.故障诊断           C.故障排除
26.利用人工直观诊断，不需要很多设备，在任何场合都可进行的诊断方法是（     ）。
A.人工经验诊断法       B.故障树分析法      C.汽车电脑自诊断法
27. 采用专用测量仪器、设备对汽车的某一部位进行技术检测，将测量结果与标准数据进行比较，从而诊断汽车的技术状况，确定汽车故障原因的诊断方法是（     ）。
A.普通仪器设备诊断法    B.汽车电脑通用诊断法     C.汽车电脑自诊断法
28. 确定汽车技术状况或工作能力的检查称为（     ）。
A.汽车检测           B.汽车故障诊断         C.汽车维修
29.对汽车进行综合性能检测、安全性能检测所采用的方法是（     ）。
A.检测线检测          B.维修过程检测          C.例行检测
30.对车辆进行年审、对汽车维修质量进行监督与评定、对营运车辆进行等级评定和客车类型划分等，需要对车辆进行（     ）。
A.检测线检测           B.维修过程检测         C.例行检测
31.（     ）是车身表面的基础涂料，它的作用有：一是防止金属表面的氧化腐蚀；二是增强金属表面与腻子、腻子与面漆之间的附着力。
A.面漆              B.中间层涂料            C.底漆
32.在汽车修补中用（     ）填平凸凹表面。
A.面漆          B.腻子          C.底漆
33.既有良好的保护性，又有优良的装饰性（即色彩鲜艳、光亮丰满）的汽车涂料是（     ）。
A.面漆           B.中间层涂料           C.底漆
34. （     ）服务在汽车售后服务中的需求量相对较大，是售后服务最主要的服务内容之一。
A.汽车养护            B.汽车检测           C.汽车维修
35.“技术培训、质量保修、配件供应和建立售后网络等”是（     ）售后服务的主要内容。
A.汽车生产商           B.汽车经销商          C.汽车维修公司
36.汽车生产商售后服务技术培训的培训对象有（     ）。
A.用户               B.服务网络              C.A和B
37.下面哪一项不是汽车生产商售后服务技术培训时对用户的培训内容（     ）。
A.售后服务政策      B.简易故障及其排除方法     C.汽车结构及其技术内容
38.汽车质量保修的目的在于（     ）。
A.维护消费者合法权益      B.维护企业自身利益      C.A和B
39.目前，国内外汽车厂商一般只针对（     ）进行免费更换。                                 

A.质量保修范围内被损坏的零部件         B.因故障导致的零部件损坏

C.因操作失误导致的零部件损坏

40.（     ）是由各专业配件生产厂生产的配件，用各专业厂自己的包装箱包装，不经过汽车厂的渠道，而是由其特定的贸易商进行销售。
A.汽车厂组装用配套件         B.纯正件          C.专厂件
二、多项选择题（共10小题，每小题2分，共20分）
1.按照服务内容的特征，汽车服务可以分为（          ）。

A.销售服务     B.使用服务     C.延伸服务     D.维修服务

2.汽车服务工程相关的技能证书有（          ）。

A.汽车修理工   B.汽车钣金工   C.二手车鉴定评估师    D.机动车驾驶证

3.下面属于汽车营销服务的主要内容的有（          ）。

A.汽车市场调查         B.汽车市场分析      C.汽车营销技巧

D.顾客服务             E.汽车营销策划

4.二手车技术状况鉴定中，外观检查包括（          ）。

A.检查发动机舱                   B.检查车舱   

C.检查行李舱                     D.检查车身底部

5.私家车常用的投保方案有（          ）

A.全面型    B.常规型    C.经济型    D.风险型

6.以下对“不计免赔”描述正确的是（          ）。

A.不计免赔是一种附加险

B.对于保险条款中规定的，应该由被保险人根据事故责任自己承担的部分损失，保险公司负责赔偿

C.可以附加在车损险上                   D.可以附加在第三者险上
7.国内汽车金融服务业的主要模式有（          ）。

A.以经销商为主体的经销商直客模式       B.以汽车集团财务公司为主体的财务公司间客模式
C.以银行为主体的直客模式               D.以保险公司为主体的直客模式
8.汽车消费信贷具有的独特特点有（          ）。

A.汽车消费信贷服务方向的业务延伸不全面          B.货款对象不集中、还贷风险率高
C.对个人的资信调查和评估存在信用风险
D.汽车消费信贷是一项全新的业务，银行缺乏经验，不能有效地防范风险
9. 以下属于车险中的基本险的是（          ）。

A.机动车损失险                             B.机动车第三责任保险
C.机动车车上人员责任险                     D.机动车全车盗抢险
10. 以下会引起车辆贬值的事故是（          ）

A.全车大梁被撞变形                          B.散热器及其支架碰撞损坏
C.车身A、B、C柱被撞击损伤                 D.车身翼子板被切割更换
