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汽车售后服务管理试卷
（课程代码　5870）[[微信公众号：ikaoti]
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一、名词解释题(本大题共5小题，每小题4分，共20分)

标歧立异战略

企业资源

市场营销策略组合

战略创新

计划

	得分
	评卷人
	复查人

	
	
	


二、填空题(本大题共20小题，每小题1分，共20分)请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。

6．企业经营的原动力是＿＿＿＿＿。

7．BCG矩阵分析法分析的指标是预计的市场增长率与＿＿＿＿＿。

8．SW0T分析法中外部环境分析因素为威胁与＿＿＿＿＿。

9．多因素矩阵分析法将各种汽车维修业务项目分成＿＿＿＿＿类。

10．市场营销决策包括战略决策和＿＿＿＿＿决策。

11．汽车维修企业的CS战略中内部顾客包括企业的员工和＿＿＿＿＿。

12．CS战略中提到的两个“上帝”，一个是顾客，另一个是＿＿＿＿＿。

13．评价管理好坏的指标是＿＿＿＿＿。

14．企业向顾客提供的安装、调试、技术培训等所产生的价值属于＿＿＿＿＿。

15．管理控制职能中使用最多的控制手段是＿＿＿＿＿

16．企业运作过程中若发现有偏差，可采取的纠正行动有纠正计划与纠正＿＿＿＿＿两种。

17．企业招聘时不仅要注重人员的技术，更应注重人员的＿＿＿＿＿。

18．马斯洛需求层次论中，食物、水等基本生存要素属于＿＿＿＿＿需求。

19．汽车整车销售中的市场细分方法有两种，一种按价格划分，另一种按＿＿＿＿＿划分。[[微信公众号：ikaoti]
20．4


理论中处于核心地位的人是：＿＿＿＿＿。

21．CS战略的基础是追求＿＿＿＿＿。

22．汽车维修服务企业的组织形象体现在服务交付、品牌特征及＿＿＿＿＿三个方面。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
23．4


理论指的是关系、关联、反映与＿＿＿＿＿。

24．汽车维修企业的服务难于定价体现了服务的＿＿＿＿＿特征。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
25．企业的小册子、招牌等属于7P营销策略组合中的＿＿＿＿＿。
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三、单项选择题(本大题共16小题，每小题1分，共16分)

26．汽车维修企业缩短停厂维修周期可以降低顾客的

A.体力成本

B.精力成本

C.货币成本

D.时间成本[最新年份咨询qq593777558]
27．市场营销观念的中心是

A.制造大量产品并推销出去

B.制造优质价廉的产品

C.发现并满足消费者的需求

D.推销已经生产出来的产品

28．要使顾客满意，顾客让渡价值的大小应满足[最新年份咨询qq593777558]
A.>0

B.<0

C.≥O

D.≤O

29．不属于管理中控制过程的是

A.建立质量管理体系

B.检查实际绩效

C.比较偏差[最新年份咨询qq593777558]
D.纠正不恰当计划

30．对顾客的停车场正确的做法是

A.顾客专用停车空位少

B.设置停车场标志牌

C.路面脏乱

D.疏于管理盆栽植物

31．企业为顾客提供低价优质的产品可以降低顾客的

A.时间成本

B.精力成本

C.体力成本

D.货币成本

32．4Ps营销组合指的是

A.地点、产品、人员、价格

B.促销、沟通、价格、人员

C.地点、沟通、人员、分销[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
D.促销、产品、价格、分销

33．顾客总成本中最主要的成本是

A.货币成本

B.时间成本

C.体力成本

D.精力成本

34．汽车维修企业适合采用的目标市场营销策略是

A.集中市场营销策略

B.总成本领先战略

C.差异性市场营销策略

D.目标集聚战略

35．消费者的收入属于市场细分中的

A.人口变数

B.心理变数

C.地理变数[[微信公众号：ikaoti]
D.行为变数

36．企业加强对员工培训可以提高企业的

A.产品价值

B.人员价值[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
C.服务价值

D.形象价值

37．实施“CS战略”必须确定的观念是

A.市场第一

B.利润第一

C.企业第一

D.顾客第一

38．企业管理职能中最后一个环节是

A.计划

B.组织

C.控制

D.协调

39．“CS战略”的出现是由于存在

A.市场的多元化

B.产品的多元化

C.日益加剧的市场竞争

D.顾客的差异化需求

40．发展新顾客相对于留住老顾客来说，其费用

A.高

B.低

C.一样

D.不确定

41．企业通过改组建立多个经营子公司体现了企业经营的

A.制造创新

B.营销创新

C.管理创新

D.文化创新
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四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

42．汽车维修市场按顾客的需求性质可划分为哪几类?

43．简述选择目标市场时应着重考虑的因索。

44．简述顾客让渡价值的要点。

45．简述“5S管理”具有的功能。

	得分
	评卷人
	复查人

	
	
	


五、论述题(本大题共2小题，每小题10分，共10分)

46．试分析波特的三种企业市场竞争战略含义及特点。

47．试说明何为P、

D.

C.A循环理论并举例说明。
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