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自 20 世纪 90 年代中后期以来, 我国汽车产业得到迅猛发展, 产、 销旺盛, 已经成为支

柱产业。 中国汽车工业协会的统计数据显示, 2016 年中国汽车产、 销量双双突破 2
 

800 万

辆, 连续 8 年位居世界第一, 且创全球历史新高。 预测今年汽车产业增速将趋于平缓, 但总

体来说中国的汽车领域还有很大的发展空间, 前景很好。
汽车市场需求增大, 汽车保有量持续增长, 随之而来的汽车后市场的新车销售、 汽车维

修、 零部件供应、 金融服务、 保险服务、 附件销售、 二手车销售、 交通驾驶教育的市场空间

增大。 同时, 随着现代人民生活节奏的加快, 众多 4S 店等应运而生。 如今, 汽车服务已经

成为汽车市场竞争的重要手段之一。 一般而言, 汽车售后服务市场是汽车产业链中最稳定的

利润来源, 特别在国内有很大的发展潜力。
《汽车服务工程概论》 从工程和应用的角度出发, 系统地阐述了汽车服务领域的主要内

容, 包括汽车营销服务、 汽车消费信贷服务、 汽车售后服务、 汽车维修服务、 汽车美容与改

装、 二手车服务、 汽车回收再生服务、 汽车物流服务等各类汽车服务。
本书是基于我国汽车工业快速发展、 汽车保有量持续增加、 对汽车服务不断提出新要求

的现实条件, 根据当前汽车服务领域应用型人才培养要求, 结合临沂大学校级精品课程

“汽车服务工程概论” 的各种教学资料, 充分参考已出版的、 较为优秀的各种教材而编写

的。 本书内容新颖、 翔实, 信息量较大, 有较强的实用性和针对性。 本书可作为汽车服务工

程、 车辆工程和交通运输相关专业的本科生教材或汽车类专科生教材, 也可供汽车服务领域

的从业人员参考。
本书共 10 章, 第 1 ~ 3 章由陈佩江编写, 第 4 ~ 6 章由密晓编写, 第 7、 8 章由武历颖编

写, 第 9、 10 章由刘富胜编写。 全书由陈佩江统稿。
本书在编写过程中, 课程组老师和部分学生提出了宝贵的意见和建议, 同时本书的编写

参考了一些教材和文献, 在此一并表示感谢!
由于编者水平有限, 书中难免存在疏漏和不足之处, 欢迎广大读者批评指正, 编者将认

真对待, 加以改进。

编　 者



001　　　　

第 1 章　 绪论 001……………………………………………………………………………………

　 1. 1　 汽车服务工程概述 002……………………………………………………………………
　 　 1. 1. 1　 汽车服务工程的概念 002……………………………………………………………
　 　 1. 1. 2　 汽车服务的主要特征 003……………………………………………………………
　 1. 2　 汽车服务工程的基本内容与分类 004……………………………………………………
　 　 1. 2. 1　 汽车服务工程的基本内容 004………………………………………………………
　 　 1. 2. 2　 汽车服务工程的分类 009……………………………………………………………
　 1. 3　 汽车服务业的形成与发展 010……………………………………………………………
　 　 1. 3. 1　 国际汽车服务业的形成与发展 010…………………………………………………
　 　 1. 3. 2　 国内汽车服务业的形成与发展 014…………………………………………………

第 2 章　 汽车营销服务 021…………………………………………………………………………

　 2. 1　 汽车营销概述 023…………………………………………………………………………
　 　 2. 1. 1　 汽车营销的概念 023…………………………………………………………………
　 　 2. 1. 2　 汽车营销服务的内容 025……………………………………………………………
　 　 2. 1. 3　 汽车营销的发展 025…………………………………………………………………
　 2. 2　 汽车营销人员的基本要求 027……………………………………………………………
　 　 2. 2. 1　 汽车营销人员的主要职能 028………………………………………………………
　 　 2. 2. 2　 汽车营销人员的品德素质要求 028…………………………………………………
　 　 2. 2. 3　 汽车营销人员的职业形象要求 030…………………………………………………
　 　 2. 2. 4　 汽车营销人员的销售能力要求 032…………………………………………………
　 　 2. 2. 5　 汽车营销人员的业务知识要求 033…………………………………………………
　 2. 3　 汽车市场调查 034…………………………………………………………………………
　 　 2. 3. 1　 汽车市场调查的概念及作用 035……………………………………………………
　 　 2. 3. 2　 汽车市场调查的内容 035……………………………………………………………
　 　 2. 3. 3　 汽车市场调查的方法 037……………………………………………………………
　 　 2. 3. 4　 汽车市场调查的工作流程 039………………………………………………………



002　　　　

　 2. 4　 汽车市场分析 040…………………………………………………………………………
　 　 2. 4. 1　 汽车市场营销环境分析 040…………………………………………………………
　 　 2. 4. 2　 汽车消费者购买行为分析 044………………………………………………………
　 　 2. 4. 3　 汽车行业竞争者分析 048……………………………………………………………
　 2. 5　 汽车市场营销策略 049……………………………………………………………………
　 　 2. 5. 1　 汽车市场营销产品策略 049…………………………………………………………
　 　 2. 5. 2　 汽车市场营销定价策略 054…………………………………………………………
　 　 2. 5. 3　 汽车市场营销分销策略 058…………………………………………………………
　 　 2. 5. 4　 汽车市场营销促销策略 059…………………………………………………………
　 2. 6　 汽车销售流程 060…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 1　 客户开发 061…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 2　 客户接待 062…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 3　 客户需求分析 063……………………………………………………………………
　 　 2. 6. 4　 汽车产品介绍 064……………………………………………………………………
　 　 2. 6. 5　 试乘试驾 065…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 6　 顾客异议处理 066……………………………………………………………………
　 　 2. 6. 7　 签约成交 067…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 8　 交车服务 069…………………………………………………………………………
　 　 2. 6. 9　 售后跟踪服务 069……………………………………………………………………
　 2. 7　 汽车电子商务与网络营销 070……………………………………………………………
　 　 2. 7. 1　 汽车电子商务 071……………………………………………………………………
　 　 2. 7. 2　 汽车网络营销 073……………………………………………………………………

第 3 章　 汽车消费信贷服务 079……………………………………………………………………

　 3. 1　 汽车消费信贷概述 080……………………………………………………………………
　 　 3. 1. 1　 汽车金融服务 080……………………………………………………………………
　 　 3. 1. 2　 汽车消费信贷的概念 083……………………………………………………………
　 　 3. 1. 3　 汽车消费信贷的特点 083……………………………………………………………
　 　 3. 1. 4　 汽车消费信贷的发展 084……………………………………………………………
　 3. 2　 汽车消费信贷的模式 086…………………………………………………………………



003　　　　

　 　 3. 2. 1　 美国汽车消费信贷的模式 086………………………………………………………
　 　 3. 2. 2　 日本汽车消费信贷的模式 088………………………………………………………
　 　 3. 2. 3　 中国汽车消费信贷的模式 089………………………………………………………
　 3. 3　 汽车消费信贷风险分析 091………………………………………………………………
　 　 3. 3. 1　 汽车消费信贷风险的含义与分类 091………………………………………………
　 　 3. 3. 2　 汽车消费信贷风险的结构分析 092…………………………………………………
　 　 3. 3. 3　 汽车消费信贷风险的管理 094………………………………………………………
　 　 3. 3. 4　 汽车消费信贷风险的防范 095………………………………………………………
　 3. 4　 汽车消费信贷实务 097……………………………………………………………………
　 　 3. 4. 1　 汽车消费信贷的主要流程 097………………………………………………………
　 　 3. 4. 2　 以银行为主体的汽车消费信贷操作实务 098………………………………………
　 　 3. 4. 3　 以汽车经销商为主体的汽车消费信贷操作实务 101………………………………
　 　 3. 4. 4　 以非银行机构为主体的汽车消费信贷操作实务 102………………………………

第 4 章　 汽车售后服务 106…………………………………………………………………………

　 4. 1　 汽车售后服务概述 106……………………………………………………………………
　 　 4. 1. 1　 汽车售后服务的概念 106……………………………………………………………
　 　 4. 1. 2　 汽车售后服务的意义 107……………………………………………………………
　 4. 2　 汽车售后服务的基本内容与流程 108……………………………………………………
　 　 4. 2. 1　 汽车售后服务的基本内容 108………………………………………………………
　 　 4. 2. 2　 汽车售后服务的流程 114……………………………………………………………
　 4. 3　 汽车售后服务业的现状与发展 118………………………………………………………

第 5 章　 汽车维修服务 120…………………………………………………………………………

　 5. 1　 汽车维修服务概述 120……………………………………………………………………
　 　 5. 1. 1　 汽车维修服务的概念 120……………………………………………………………
　 　 5. 1. 2　 汽车维修企业的开业条件 121………………………………………………………
　 5. 2　 汽车维修服务管理 135……………………………………………………………………
　 　 5. 2. 1　 汽车维修服务管理的规范 135………………………………………………………
　 　 5. 2. 2　 汽车维修服务质量管理 137…………………………………………………………



004　　　　

第 6 章　 汽车美容与改装 141………………………………………………………………………

　 6. 1　 汽车美容 142………………………………………………………………………………
　 　 6. 1. 1　 汽车美容概述 142……………………………………………………………………
　 　 6. 1. 2　 汽车美容市场分析 142………………………………………………………………
　 6. 2　 汽车美容的分类与典型作业 144…………………………………………………………
　 　 6. 2. 1　 汽车美容的分类 144…………………………………………………………………
　 　 6. 2. 2　 汽车美容的典型作业 145……………………………………………………………
　 6. 3　 汽车改装 153………………………………………………………………………………

第 7 章　 二手车服务 155……………………………………………………………………………

　 7. 1　 二手车服务概述 156………………………………………………………………………
　 　 7. 1. 1　 二手车的定义 156……………………………………………………………………
　 　 7. 1. 2　 二手车市场的现状和发展趋势 157…………………………………………………
　 　 7. 1. 3　 二手车服务的工作内容 160…………………………………………………………
　 7. 2　 二手车鉴定评估 160………………………………………………………………………
　 　 7. 2. 1　 二手车鉴定评估的基础 160…………………………………………………………
　 　 7. 2. 2　 二手车技术状况鉴定 163……………………………………………………………
　 　 7. 2. 3　 二手车的价值评估 166………………………………………………………………
　 　 7. 2. 4　 二手车鉴定评估的发展前景 168……………………………………………………
　 7. 3　 二手车置换 169……………………………………………………………………………
　 　 7. 3. 1　 二手车置换的方式 169………………………………………………………………
　 　 7. 3. 2　 二手车置换的流程 170………………………………………………………………
　 7. 4　 二手车拍卖 171……………………………………………………………………………
　 　 7. 4. 1　 二手车拍卖的方式 171………………………………………………………………
　 　 7. 4. 2　 二手车现场拍卖的流程 171…………………………………………………………
　 　 7. 4. 3　 二手车网上拍卖 172…………………………………………………………………
　 7. 5　 二手车交易 173……………………………………………………………………………
　 　 7. 5. 1　 二手车交易的模式 173………………………………………………………………
　 　 7. 5. 2　 二手车交易的流程 173………………………………………………………………



005　　　　

第 8 章　 汽车回收再生服务 178……………………………………………………………………

　 8. 1　 汽车回收再生服务概述 179………………………………………………………………
　 　 8. 1. 1　 汽车回收再生服务的概念 179………………………………………………………
　 　 8. 1. 2　 汽车回收再生服务的工作内容 179…………………………………………………
　 　 8. 1. 3　 汽车回收再生服务的现状与发展趋势 180…………………………………………
　 8. 2　 汽车报废与回收 183………………………………………………………………………
　 　 8. 2. 1　 汽车报废 183…………………………………………………………………………
　 　 8. 2. 2　 汽车回收 185…………………………………………………………………………
　 8. 3　 汽车拆解 189………………………………………………………………………………
　 　 8. 3. 1　 汽车拆解的工作内容 189……………………………………………………………
　 　 8. 3. 2　 汽车拆解的方式 190…………………………………………………………………
　 　 8. 3. 3　 汽车拆解的工艺流程 191……………………………………………………………
　 8. 4　 废旧汽车资源化 195………………………………………………………………………
　 　 8. 4. 1　 废旧汽车资源化概述 195……………………………………………………………
　 　 8. 4. 2　 汽车再生资源利用技术分析 202……………………………………………………
　 　 8. 4. 3　 汽车再生资源利用效益分析 203……………………………………………………

第 9 章　 汽车物流服务 206…………………………………………………………………………

　 9. 1　 汽车物流概述 207…………………………………………………………………………
　 　 9. 1. 1　 汽车物流的概念与类型 207…………………………………………………………
　 　 9. 1. 2　 汽车物流的配送模式与特点 208……………………………………………………
　 　 9. 1. 3　 汽车物流的现状与发展趋势 208……………………………………………………
　 9. 2　 汽车物流实务 210…………………………………………………………………………
　 　 9. 2. 1　 汽车物流的基本环节 210……………………………………………………………
　 　 9. 2. 2　 汽车物流的活动 211…………………………………………………………………
　 　 9. 2. 3　 汽车物流的信息模式 212……………………………………………………………
　 　 9. 2. 4　 汽车物流的信息管理 213……………………………………………………………

第 10 章　 其他汽车服务 216………………………………………………………………………

　 10. 1　 汽车驾驶培训服务 217……………………………………………………………………



006　　　　

　 　 10. 1. 1　 汽车驾驶执照 217……………………………………………………………………
　 　 10. 1. 2　 机动车驾驶证申请的基本条件 218…………………………………………………
　 　 10. 1. 3　 申请报考机动车驾驶证的注意事项 219……………………………………………
　 　 10. 1. 4　 汽车驾驶培训的流程 219……………………………………………………………
　 　 10. 1. 5　 汽车驾驶培训的内容 219……………………………………………………………
　 10. 2　 汽车租赁服务 222…………………………………………………………………………
　 　 10. 2. 1　 汽车租赁的定义与分类 222…………………………………………………………
　 　 10. 2. 2　 汽车租赁的经营模式 223……………………………………………………………
　 　 10. 2. 3　 汽车租赁的业务流程 223……………………………………………………………
　 10. 3　 汽车俱乐部服务 224………………………………………………………………………
　 　 10. 3. 1　 汽车俱乐部的类型 225………………………………………………………………
　 　 10. 3. 2　 汽车俱乐部的服务项目 225…………………………………………………………
　 10. 4　 汽车广告与展览服务 227…………………………………………………………………
　 　 10. 4. 1　 汽车广告服务 227……………………………………………………………………
　 　 10. 4. 2　 汽车展览服务 228……………………………………………………………………
　 10. 5　 汽车救援服务 230…………………………………………………………………………
　 　 10. 5. 1　 汽车救援的现状 230…………………………………………………………………
　 　 10. 5. 2　 汽车救援体系的建立 231……………………………………………………………
　 10. 6　 汽车智能交通服务 233……………………………………………………………………
　 　 10. 6. 1　 汽车智能交通系统的概念、 特点和组成 233………………………………………
　 　 10. 6. 2　 汽车智能交通系统的现状与发展趋势 234…………………………………………

参考文献 237…………………………………………………………………………………………

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



第 1 章　 绪　 　 论

001　　　　

第 1 章　 绪　 　 论

本章主要介绍汽车服务与汽车服务工程的基本概念; 阐述汽车服务的主要特征、 汽车服

务工程的基本内容与分类; 探讨汽车服务业在国内外的形成与发展情况。

理解汽车服务工程的基本概念和汽车服务的主要特征;
理解汽车服务工程的基本内容与分类;
了解主要发达国家汽车服务业的形成与发展过程, 了解国内汽车服务业的形成与发展过

程、 存在的问题及发展趋势。

改革开放以来, 我国汽车工业发展取得了重大成绩, 成为最具规模的产业之一。 1978 年,
我国汽车产量不足 15

 

万辆, 在世界汽车产业中占的比例微不足道; 2000
 

年, 我国汽车产量

为 207 万辆, 占世界汽车市场份额的 3. 6%; 2009 年, 我国汽车工业一举突破产、 销千万辆

大关, 跃居世界第一; 2016
 

年, 中国汽车产、 销总量再创历史新高, 均超过 2
 

800 万辆, 相

当于美国、 德国和日本 3 个国家的总和, 连续 8 年蝉联全球第一。 中国汽车工业成为世界汽

车工业的重要组成部分, 从根本上改变了世界汽车产业的格局。 中国汽车工业及关联产业就

业人数超过 4
 

000 万人, 占全国城镇劳动人口的比例约为 10%, 汽车消费占全社会消费品零

售总额的比例高达 11%, 汽车关联产业工业增加值占 GDP 的比例达到 8. 7%, 确立了支柱产

业的地位。
汽车保有量的持续增长, 随之而来的汽车后市场的新车销售、 汽车维修、 零部件供应、

金融服务、 保险服务、 附件销售、 二手车销售、 交通驾驶教育的市场空间增大。 一般而言,
汽车售后服务市场是汽车产业链中最稳定的利润来源, 可占据总利润的 60% ~ 70%。 相对于

整车销售的利润缩水, 中国的汽车售后服务市场利润率高达 40%, 而且有较大的发展潜力。
汽车服务市场需要大量的从业人员, 未来相当长的时间内, 涉及汽车后市场的汽车企业

业务管理、 汽车技术服务与贸易、 汽车保险与理赔等内容的企业市场行为越来越多, 也急需
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懂得汽车专业知识的专门人才。 但同时人员素质远远满足不了行业发展的需要, 经过系统学

习的高素质专业人才供不应求, 特别是掌握多种专业知识和技能的复合型人才仍然非常

紧缺。
汽车服务工程专业主要培养具有扎实的汽车技术和汽车服务理论基础, 掌握一定的现代

信息技术和经营管理知识, 熟悉相关法律法规, 具备 “懂技术、 擅经营、 会服务” 的综合

素质, 能够适应汽车技术服务、 贸易服务、 金融服务等汽车服务领域工作的高级工程人才。

1. 1　 汽车服务工程概述

1. 1. 1　 汽车服务工程的概念

1. 汽车服务

提起汽车服务, 人们首先想到的是汽车售后服务, 特别是汽车维修服务。 其实, 汽车服

务涉及的内容非常广泛, 而且随着汽车工业的发展及人们对汽车要求的提高, 汽车服务的内

容与工作要求也不断更新与发展。
服务是由一系列具有无形特征的活动构成的一个过程, 是在顾客与员工等有形资源的互

动作用中进行的, 这些有形资源是作为顾客问题的解决方案而提供的。 在表现形式上, 这些

有形资源是由无形服务和有形产品共同组成的整体; 在本质上, 汽车服务是一个过程, 是在

互动过程中进行的。
汽车服务是指将与汽车相关的要素同顾客 (客户) 进行交互作用或由顾客对其占有活

动的集合。 根据汽车在使用过程中服务范围的不同, 可将其分为狭义的汽车服务和广义的汽

车服务。
狭义的汽车服务是指从新车进入流通领域, 直至其使用后回收报废各个环节涉及的技术

性和非技术性的各类服务, 包括广告宣传、 销售咨询、 贷款与保险等营销服务, 以及整车售

后与汽车使用相关的各种服务 (维修保养、 装饰或改装、 金融服务、 保险与索赔、 事故救

援、 汽车文化、 二手车转让和回收利用等)。
广义的汽车服务除前述的各类服务以外, 还延伸至汽车生产领域和使用环节的其他相关

服务, 如市场调研与分析、 产品研发、 原材料供应、 产品外包设计、 产品测试、 产品质量认

证、 汽车运输服务和汽车出租服务等。
狭义的汽车服务和广义的汽车服务之间的关系如图 1-1 所示。

2. 汽车服务工程

无论是技术性汽车服务还是非技术性汽车服务, 都具有明显的工程特色。 技术性汽车服

务的大多数工作内容本身属于机械电子工程领域, 而非技术性汽车服务的工作内容属于管理

工程的领域。 汽车自出厂进入流通、 销售、 购买、 使用直至报废回收各环节的各类服务的工

作内容相互联系, 构成了一个有机服务体系, 称为汽车服务工程。 由此可见, 汽车服务工程
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涉及的主要是服务性工作, 以服务产品为其基本特征, 因此属于第三产业的范畴。

图 1-1　 狭义的汽车服务和广义的汽车服务之间的关系

1. 1. 2　 汽车服务的主要特征

汽车本身结构非常复杂, 汽车服务涉及的工作内容也非常多, 其主要特征有以下几点。

1. 系统性

汽车是一个复杂的系统, 汽车服务的一个主要特点就是系统性。 汽车服务主要包括原材

料和配件供应、 物流配送、 整车销售、 售后服务、 维修检测、 美容装饰、 回收报废、 智能交

通、 汽车文化等, 它们之间相互关联, 构成一个有机的整体。 人们将系统的思想和现代化的

科学管理方法应用于汽车服务, 把各方的利益联系在一起, 组成了各种汽车服务有机结合的

系统工程。

2. 广泛性

汽车服务的工作内容非常多, 更是涉及多个学科领域, 包括机械工程、 材料科学与工

程、 交通运输工程、 应用经济、 工商管理、 法学、 环境科学与工程等。 从时间关系上看, 包

括规划、 拟定、 分析和运筹等阶段; 从逻辑学上看, 包括系统设计、 综合、 优化和最优决策

等因素。
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3. 经济性
 

从国际市场来看, 汽车工业特别是销售和售后服务的利润都较高。 著名的麦肯锡咨询公

司的调查结果表明, 在国外成熟的汽车市场销售额中, 制造商只占 21%, 而售后服务所占

的比例很大 (33%), 接近配件所占的比例 (39%), 剩余的 7%为零售业。 在美国, 汽车售

后服务被誉为 “黄金产品”, 相关从业人员多达
 

350 万人, 年产值达 1
 

400 亿美元。 其中,
汽车维修业的利润占到 27%, 汽车服务业的利润成为汽车产业可持续发展的重要保证。 市

场研究报告显示, 2016 年中国汽车后市场规模已超过万亿元。 中国汽车后市场正在由 “汽

车制造和汽车消费” 向 “汽车服务” 转型, 汽车服务产业链各个细分市场的增长均将提速,
利润争夺战将更加激烈。

4. 后进性

自汽车诞生之后, 汽车服务活动就会发生, 因此汽车服务活动已存在很长时间了, 但汽

车服务工程这一有机体系的形成只有几十年的历史。 汽车服务技术的发展滞后于汽车制造技

术的发展, 汽车服务工程的产生滞后于汽车的制造与运用, 这一现象称为汽车服务的后

进性。
这一现象的产生主要有以下两个方面的原因。
(1) 只有生产技术发展到一定水平之后, 为适应社会经济的需要才产生汽车服务工程,

这是汽车服务后进性的根本原因。 随着科技水平和生产技术的进步, 汽车服务的水平和能力

也不断向前发展。 例如, 在汽车故障检测领域, 由初始阶段的依靠人工经验发展为使用智能

化的仪器设备, 这虽然提高了故障检测水平, 但故障检测的从属地位并没有发生本质的改

变。 只有当科学技术进一步发展, 产品更为丰富, 服务成本上升为突出矛盾之后, 人们才认

识到汽车服务工程这一系统的重要性。
(2) 汽车服务工程涉及多个学科和领域, 它的形成和发展依赖于这些领域的发展和支

持。 例如, 信息技术、 技术经济学、 系统工程这些都是汽车服务工程学科形成的重要基础,
只有当相关学科有了一定的发展, 并将其应用到汽车服务业, 汽车服务工程才能形成, 并对

汽车服务实践起到指导作用。

1. 2　 汽车服务工程的基本内容与分类

1. 2. 1　 汽车服务工程的基本内容

随着技术的进步和汽车工业的发展, 以及人民生活水平的不断提高, 对汽车服务提出了

更多的要求, 汽车服务工程是一个内容覆盖面宽广的领域, 其基本内容包括以下几个方面。

1. 汽车销售服务

汽车销售服务是指在汽车购买过程中, 由汽车营销部门的销售人员为顾客提供的各种服
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务性工作。 汽车销售服务的主要工作内容有: 根据顾客需求, 向其做汽车产品介绍; 为顾客

代办各种手续, 包括购买手续、 提车手续、 保险手续和行车手续等。 目前采用比较多的汽车

销售模式主要有汽车 4S 店、 汽车超市、 连锁专卖店等。

2. 汽车售后服务

汽车售后服务是指汽车生产厂家为了让顾客使用好自己生产的汽车而为用户提供的, 以

产品质量保修为核心的各项服务。 汽车售后服务的主要工作内容有: 服务网点建设与管理、
汽车质量保修、 技术咨询与培训、 汽车保养与维护、 故障诊断与维修、 配件供应、 产品改

装、 信息反馈和客户关系管理等。 提供汽车售后服务的主体有以汽车厂商的售后服务部门为

龙头的服务体系, 以及加入该体系的各类服务代理商或特约维修站等。

3. 汽车维修服务

汽车维修服务是指汽车售后服务体系以外的社会机构独立提供的汽车技术服务。 根据企

业条件和服务资质, 汽车维修服务企业可以为用户提供综合性的维修服务, 如汽车整车大

修; 也可以只为用户提供单项的维修服务, 如车身维修、 发动机修理、 汽车电器维修、 汽车

轮胎维修等。 汽车用户可以根据自身和汽车的需求, 选择相应的汽车维修服务企业。

4. 汽车检测服务

汽车检测服务是为确定汽车技术状况或工作能力而进行的检查性技术服务。 汽车检测主

要包括两个方面的服务: 一方面是为了对汽车进行维修而执行的汽车故障检测和维修质量的

检测, 这类汽车检测服务是构成汽车维修服务的必要组成部分, 其可由汽车维修企业提供;
另一方面是为了保证在用汽车的行车安全而按期进行的安全检测, 这类服务可由具有汽车检

测资质的独立机构提供。

5. 汽车美容与装饰服务

汽车美容与装饰服务是指根据汽车用户需求, 在汽车基本使用性能保持不变的前提下,
对汽车进行的美容、 装饰和装潢等服务。 汽车美容即汽车漆面保养, 主要的服务项目有打

蜡、 镀膜、 划痕处理和沥青处理等; 汽车装饰是增加附属物品以提高汽车表面和内室的美观

性, 根据装饰部位, 可分为汽车外部装饰和汽车室内装饰。 汽车外部装饰主要是对汽车顶

盖、 车窗、 车身周围和车轮等部位进行装饰; 汽车室内装饰主要是对汽车驾驶室和乘客室进

行装饰。

6. 汽车配件与用品服务

汽车配件与用品服务是指汽车生产厂家售后服务配件供应体系以外的汽车配件、 相关产

品与汽车用品的销售与安装等服务。 汽车相关产品有润滑油、 润滑脂及相关化工产品等。 汽

车用品包括汽车养护用品及汽车装饰、 装潢用品等。 提供汽车配件与用品服务的主体有社会

上独立存在的销售服务机构或个人, 分为批发和零售两种类型。 汽车配件和相关产品的经营

模式主要有汽配超市、 汽配城和零售点。 此外, 为汽车实现正常运行补充燃油料服务的加油

站也是汽车配件与用品服务的重要组成部分。



汽车服务工程概论

006　　　　

7. 汽车物流与配送服务

汽车物流与配送服务是指汽车生产厂家为了分销自己的产品而建立的区域性的、 全国性

的, 甚至全球性的产品销售网络和物流配送网络。 汽车物流与配送服务的主要工作内容有:
汽车与配件的包装、 装卸、 搬运、 运输、 配送, 汽车原材料的配送和物流信息的管理等。 汽

车物流与配送服务主要由以汽车生产厂家的销售管理部门为主导的销售渠道负责, 以及加入

此体系的各类中间商 (包括分销商、 经销商、 代理商和服务商) 和提供仓储、 运输、 配送

与保管养护服务的物流服务提供者。

8. 二手车交易服务

二手车交易服务是指为汽车车主和对二手汽车有需求的顾客提供方便, 以二手汽车置换

和交易为服务内容的各种服务。 二手车交易服务的主要工作内容有: 二手车源收购、 二手车

出售、 购买代理、 二手车信息服务、 交易中介、 汽车价值评估、 二手车手续办理、 车况检测

和维修服务等。 二手车交易服务的提供者可以是机构或个人。 前者通常是设置在二手车交易

市场内外的, 具有经营资质和专业能力的二手车交易服务商、 汽车经销商; 后者通常为不具

有经营主体资格, 但可以为二手车交易提供信息的经纪人。

9. 汽车回收解体服务

汽车回收解体服务是指根据国家对汽车报废的相关管理和规定, 对达到报废要求的汽

车, 从用户处回收、 拆解, 并把拆解的废旧零件进行分类和做无害化处理, 属于绿色环保服

务。 汽车回收解体服务的主要工作内容有: 废旧汽车回收、 废旧汽车拆卸和废旧零件分类。
将尚有价值的旧配件回收, 重复利用; 而将不能重复利用的废弃物资移送至不同企业进行处

理, 按国家规定向用户支付回收费用、 相关的保管物流服务等。 汽车回收解体服务的提供者

可以是从事这些环节的机构或个人, 他们通过提供汽车回收与解体服务, 在防止报废车辆和

报废零件的再使用、 防止环境污染、 杜绝资源浪费、 保证交通安全等方面对提高社会效益和

经济效益等都有着现实的意义。

10. 汽车保险服务

汽车保险服务是指向众多的汽车用户提供设计合理的汽车保险产品, 为车主提供相应的

金融保险服务。 汽车保险服务的主要工作内容有: 设计符合用户需求的保险品种、 保险产品

的推销、 保险合同的拟定、 保险费用的收取等。 当前的主要汽车保险品种有数十个, 包括交

强险、 第三者责任险、 车辆损失险、 车上人员责任险、 全车盗抢险和自燃损失险等。 汽车保

险服务主要出现在汽车的使用环节, 提供者主要是设计各种保险的金融服务公司 (即保险

公司)。

11. 汽车定损与理赔服务

汽车定损与理赔服务是指汽车发生事故后所提供的现场勘查、 事故车定损和理赔服务。
汽车定损与理赔服务的主要工作内容有: 事故现场勘查、 事故损失、 责任鉴定和理赔手续办

理等。 汽车定损与理赔服务的提供者主要有保险公司、 汽车事故鉴定机构和公估公司等。
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12. 汽车金融服务

汽车金融服务是指向众多汽车购买用户提供的金融支持的服务。 汽车金融服务的主要工

作内容有: 对汽车客户进行资信调查与评估、 协助客户选择适合的金融服务产品、 根据用户

情况制定贷款担保的方式和方案、 拟订贷款合同和还款计划、 按计划发放消费贷款和在一定

范围内承担合理的金融风险。 汽车金融服务的提供者既包括金融机构, 也包括非金融机构。
前者主要有商业银行、 信贷联盟和信托公司等, 后者主要是各大汽车厂家自己组建的财务

公司。

13. 汽车租赁服务

汽车租赁服务是指为汽车用户临时或短期地提供可使用的车辆, 并按计时或计程的方法

收取相应租金的服务。 汽车租赁服务的主要工作内容有: 要求汽车租赁用户提供资信凭证并

进行审查、 拟定租赁合同、 向租赁用户提供技术状况完好的汽车、 提供汽车上路所必需的相

关证照, 以及为用户提供其他合理的服务。 汽车租赁服务提供者通常是专业的汽车租赁公

司、 具有汽车租赁业务的汽车经销商或汽车金融服务机构、 具有租赁经济实体并可为会员提

供汽车租赁业务的汽车俱乐部等。

14. 汽车驾驶培训服务

汽车驾驶培训服务是指向汽车爱好者提供汽车驾驶教学, 帮助用户提高汽车驾驶技术、
通过汽车驾驶考试和领取驾驶执照的服务。 汽车驾驶培训服务的主要工作内容有: 提供必要

的驾驶场地、 驾驶培训车辆和驾驶教练, 教授用户驾驶技术和汽车驾驶经验, 培训用户必要

的汽车常识和交通管理法规, 甚至代办驾驶执照及其年审手续等。 汽车驾驶培训服务的提供

者主要是各类汽车驾驶学校或培训中心。

15. 汽车代驾服务

汽车代驾服务是指当某些车主不方便甚至不能自己驾驶汽车的情况下, 由专业人士代替

车主来驾驶汽车的服务。 汽车代驾服务主要有酒后代驾、 旅游代驾和商务代驾等几种类型。
汽车代驾服务的提供者主要是各种类型的汽车代驾公司。

16. 汽车停车服务

汽车停车服务是指把停车所需要的场地、 场所及其建筑物作为核心经营内容, 向汽车个

人消费者、 汽车服务商或汽车厂商有偿提供使用场地或场所的服务。 汽车停车服务的主要工

作内容有: 用户入场资格审查、 提车服务、 服务场所的物业管理、 车辆看管、 疏导场内交通

服务、 必要的辅助交易服务、 代收代缴有关费用等。 汽车停车服务的主体是提供有偿使用场

地或场所的停车服务机构。

17. 汽车信息服务

汽车信息服务是指向汽车个人消费者提供汽车购买、 置换或其他咨询服务和向各类汽车

服务商提供行业咨询的服务。 汽车信息服务的主要工作内容有: 汽车市场调查和分析、 汽车
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