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2011年1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05870）

单项选择题(本大题共5小题，每小题2分，共l0分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的。请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未选均不得分。

1．经济学家认为汽车产业链上最大的利润市场是

　　　A.汽车售后市场

B.汽车整车市场

C.汽车零配件市场

D.汽车无形市场

2．顾客价值构成的第一要素是

A.产品成本

B.产品价值[[微信公众号：ikaoti]
C.服务价值

D.人员价值

3．现代汽车维修质量检验方法中最主要、最基本的方法是

A.仪器设备检测诊断法

B.仪表检测诊断法

C.人工智能检视诊断法

D.人工检视诊断法

4．ABC分类法中，B类物料是

A.占物料种类的10％左右，金额占总金额的65％左右

B.占物料种类的20％左右，金额占总金额的45％左右

C.占物料种类的25％左右，金额占总金额的25％左右

D.占物料种类的65％左右，金额占总金额的10％左右

5．对汽车维修企业来说，获利的主要来源是

A.修理费

B.检测费

C.服务费

D.零配件销售

二、填空题(本大题共20小题，每空1分，共25分)

请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均不得分。

6．从管理的角度分析，企业管理者的工作可以归纳为：计划、组织、           、

           和控制五种职能。

7．汽车维修企业的投资主要是           ，另外还有一些           费用。

8．汽车服务流程包括：预约、           、维修、           、交车和跟踪。

9．汽车维修质量包括维修的           质量和服务质量两个方面。

10．汽车维修企业服务促销采用的方式有           、免费诊断，而更多的是将这两种方式结合。

11．汽车维修企业对需求量少的配件，宜采用           采购方式，减少库存积压。

12．汽车服务促销项目制定应以廉价的方式达到广告宣传的目的，同时吸引顾客进行

           维护项目。

13．发票根据其作用、内容及使用范围的不同，可以分为           发票和增值税专用发票两大类。

14．汽车售后服务的好坏不仅关系到企业的声誉、产品的           ，更关系到顾客对产品的           。

15．服务绩效的分析方法有：对比分析法、           分析法和           分析法。

16．若顾客购买了新车，企业要实施客户关怀，则应在新车交车的           时间内，使用信函或电话询问新车的使用情况。

17．连锁经营的最大特征是           ，总部制定统一的经营服务规范、统一的标识设计与展示。

18．汽车零配件库存控制的核心是：最低存量、订购点和           。

19．企业的利润总额一般包括营业利润、投资净收益和           。

20．整车维修一类企业的特点是：规模较大、           。

21．车辆保养电话预约应在保养前一周进行，信函预约应在保养前           进行。

22．汽车维修合同必须按照平等互利、           、等价有偿的原则依法签订。

23．汽车维修企业设备综合管理方法具有的基本特点是：全过程性、全面性、

           。

24．组织机构设置的原则是           、功能模块清晰、分工明确。

25．汽车维修企业生产经营评价指标主要包括：维修台次、           、配件指标。

三、名词解释题(本大题共6小题，每小题4分，共24分)

26．特约维修站

27．企业视觉系统

28．汽车维修合同变更

29．5S管理

30．车辆包退

31．人力资源规划

四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

32．汽车售后服务企业要进行高绩效团队建设，需要考虑的要素有哪些?

33．简述汽车企业巩固老顾客吸纳新顾客的方法。

34．简述汽车维修质量管理的任务。

35．一次修复率中的返修包括哪些内容?

五、案例分析题(本大题共l7分)

36．案例背景：

一辆奥迪A6车辆出砚事故，某汽车维修接到事故车后就进行检测维修，发现该车车顶棚变形严重，于是就为其更换了前风窗玻璃、右前车门、右后车门。维修人员在打腻子时由于不仔细导致水进入驾驶室内，造成自动变速器电脑进水损坏。修理厂找到保险公司要求理赔，保险公司以自动变速器电脑非事故造成，拒绝了修理厂的要求，修理厂只能赔偿用户自动变速器电脑。企业白白损失了四五千元。

问题分析：结合以上案例分析车辆出险后进行保险理赔的流程。
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