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2007年4月高等教育自学考试福建省统一命题考试

汽车售后服务管理试卷

课程代码:5870

一、名词解释题(本大题共5小题，每小题4分．共20分)

1．SWOT分析法

2．完全市场覆盖策略

3．顾客让渡价值，

4．组织职能

5．企业管理

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．汽车维修项目的差异化包含了特色项目、性能质量及________。

7．市场经济最大的特征是_________。

8．多因素组合矩阵分析法选用的指标是_______及_______。

9．对于满足消费者无多大差异的产品，采用的目标市场营销策略是________市场营销策略。

10．细分市场时应考虑的两个因素是细分市场结构的吸引力与___________。

11．企业的设施设备体现了7P营销策略中的__________。

12．4C。理论体现的策略是__________。

13．企业服务项目进入成熟期时可采取__________市场营销策略。

14．要提高顾客的满意水平应提高产品与_________。

15．进行市场细分的目的在于不断提高企业的________。

16．汽车维修服务企业的组织形象体现在维修质量、品牌特征及_________三方面。

17．企业的产品可分为实物与_________。

18．顾客购买总成本中的主要成本是__________。

19．“制造产品前先制造人”经营理念的提出者是__________。

20．经营活动的本质是__________的调整。

21．汽车维修服务控制的目的是_________。

22．留住老顾客相对于发展新顾客的费用更__________。

23．CS战略指的是__________战略。

24．汽车维修企业人员分层为经营层、_______层与______层。

25．市场细分的实质是细分_________。

三、单项选择题(本大题共16小题，每小题1分．共16分)

26．“5s管理”的含义是()

A.整理、整顿、清扫、检查、维持

B.整理、实施、清扫、维持、监督

C.整理、素养、检查、清扫、整顿

D.整理、素养、监督、实施、检查

27．企业运作与管理循环是依照以下顺序进行的()

A.A-D-O-C-P

B.A-C-O-D-P

C.P-O-C-O-A

D.P-O-D-C-A[[微信公众号：ikaoti]
28．汽车维修企业运作的目的是()[最新年份咨询qq593777558]
A.扩大汽车维修市场

B.满足顾客需求

C.制造优质价廉的汽车

D.把汽车推销出去

29．“Cs战略”的基础是()

A.追求利润战略

B.追求产品质量战略

C.追求完善服务战略

D.追求市场占有率战略[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
30．“一站式服务”降低了顾客的()

A.体力成本

B.精力成本与体力成本

C精力成本

D货币成本

31．汽车维修厂的工人希望工作环境轻松自在体现了工人的()

A.尊重需求

B.社会需求

C.安全需求[最新年份咨询qq593777558]
D.自我实现需求

32．对于工作繁忙的消费者而言，其考虑的主要成本是()

A.时间成本

B.货币成本

C.精力成本

D.体力成本

33．4Ps组合指的是()

A.产品、价格、分销、促销

B地点、产品、人员、价格

C.沟通、价格、人员、促销

D地点、沟通、分销、产品

34．汽车维修服务不能申清专利体现l，服务的()

A.差异性

B.不可分离性

C.不可存储性

D.无形性

35实力有限的中小企业的目标市场适宜定位在()

A完全市场覆盖

B.市场专门化

C.密集单一市场

D.一站式服务

36．BCC矩阵分析法中市场份额高且预计增长率也高的业务是()

A.金牛类业务

B.明星类业务

C.问题类业务

D.瘦狗类业务

37．顾客的购买时机属于细分市场的()

A.地理变数

B.人口变数

C.行为变数

D.心理变数

38波特提出的为企业提供成机机会的战略之一是()

A.市场领导者战略

B.总成本领先战略

C.市场补缺者战略

D.差异性市场营销策略

39．不属于市场营销战略组合运用的原则是()

A.协调性

B.整体性

C.差异性

D.多变性

40．加强对员工的培训可以提高企业的()

A.产品价值[[微信公众号：ikaoti]
B.形象价值

C.人员价值

D.服务价值

41．双因素理论研究的因索之一是()

A.安全

B.激励[[微信公众号：ikaoti]
C.质量

D.自我实现需求

四、简答题(本大题共4小题，，每小题6分，共24分)

42．简述进行市场细分时所遵循的基本原则。

43．简述市场补缺者战略的特征。

44．简述市场营销组合的特点。

45．简述服务与实物产品的不同点。

五、论述题(本大题共2小题．每小题10分。共20分)

46．如何提高顾客让渡价值?

47．试述服务营销与实物产品营销的区别。
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