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2010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)

一、单项选择题(本大题共5小题，每小题2分，共l0分)

1．汽车维修企业经营成败的关键是

A.确定保有车数

B.确定经营方向

C.确定维修厂规模

D.确定维修价格

2．汽车售后服务企业建立顾客群的基本方法是

A.在巩固老客户的基础上吸纳更多的新客户[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
B.在提高服务质量的基础上吸引更多的客户

C.在进行服务宣传的基础上吸引更多的客户

D.在进行客户调查和研究的基础上吸引更多的客户

3．可以简便直观的反映汽车维修企业总体汽车维修质量水平的指标是

A.顾客满意率

B.维修市场占有率

C.维修合格率[最新年份咨询qq593777558]
D.返修率

4．检验车辆的车身的密封和面漆状况、灯光仪表状况等项目时常采用的诊断法为

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

5．ABC分类法中，A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

二、填空题(本大题共25空，每空1分。共25分)

请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。

6．从管理的角度分析，企业管理者的工作可以归纳为：     、      、领导、激励和控制五种职能。

7．经济学家认为汽车产业链上最大的利润市场是：          市场。

8．汽车整车维修企业按规模大小可分为        汽车整车维修企业和      汽车整车维修企业。

9．汽车服务流程包括：     、接待、     、质检、交车和跟踪。

10．汽车服务企业价值实现的前提和基础是顾客价值，       是企业利润的来源。

11．顾客满意因素包括：      、价值和服务。

12．汽车维修合同必须按照平等互利、协商一致、       的原则依法签订，承修、托修双方       后生效。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
13．配件出库时应实行      原则，以减少配件储存时问。

14．当汽车出险后，客户要保护现场，及时报案，除了向     报案外，还要及时向保险公司报案。

15．汽车售后服务的好坏不仅关系到企业的      、产品的      ，更关系到顾客对产品的信心。[[微信公众号：ikaoti]
16．服务绩效的分析方法有：        分析法、评比分析法和比率分析法。

17．支票按支付方式，可分为       支票和转账支票。

18．顾客满意度是衡量企业顾客对       的满意程度的综合性指标。

19．派工不合理导致汽车维修车间劳动利用率低时可采取的措施有：合理派工、        。

20．汽车售后服务企业管理者要制定一整套应对市场竞争的策略，包括生产策略、       

策略、资本经营策略、技术策略等。

21．成功的汽车售后服务应当是以       为中心。

22．现代汽车维修企业尤其应注意的是坚持管理    、管理程序规范化的原则，并注意细节，企业才能做大做强。

23．工作绩效考核的主要作用是引导员工的行为趋向于组织的经营目标，调整员工不规范

的行为，以确保        。

24．汽车维修预约的一个重要的基本原则是，每天都为未预约的客户和一些紧急情况保留          。
25．企业经营的根本是通过顾客服务为顾客      。

三、名词解释题（本大题共6小题，每小题4分，共24分)

26．领导职能

27．汽车4S店
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B.汽车维修质量

29．汽车维修合同的履行
30.安全质量

31.汽车三包服务

四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

32．简述汽车售后服务企业管理的任务。

33．简述汽车售后服务企业的视觉系统包括的基本要素有哪些。

34．简述库存控制的原则是什么。

35．简述汽车维修企业应用过程方法，应依次实施的主要活动。

五、案例分析题(本大题共l7分)

36．案例背景：2002年11月15日，“BuickCare别克关怀”正式亮相，别克宣称这是中国汽车的第一个售后服务品牌。除了寓意深刻的视觉标识外，“别克关怀”最受人瞩目的是

其全新的“关怀式售后理念”，及在此基础上推出的6项标准化“关心服务”。“别克关

怀”的推出，将汽车售后服务从传统的被动式维修服务带动进主动式关怀的新时代，同

时将加强别克品牌的市场竞争力。“别克关怀”以“比你更关心你”为核心，强调售后服

务的主动性，要求售后服务人员比你更关心你的车，主动担当你的义务汽车保养顾问。
并重视你在体验整个服务过程中的心理感受。

“别克关怀”的具体内容是指上海通用汽车推出的6项标准化“关心服务”，包括：

主动提醒问候服务；一对一顾问式服务；快速保养通道服务；配件价格、工时透明管理；

专业技术维修认证服务；两年或四万公里质量担保。从点点滴滴的日常服务到全车免

费检测活动，上海通用踏踏实实的对你的爱车倾注无微不至的关怀，让你的车健康，让

你行车更放心!“别克关怀”不但是中国第一个售后服务品牌，还致力于打造中国第一

的售后服务品牌。

问题分析：1)“别克关怀”的推出有什么作用?

2)客户关怀的实施要点都有哪些?
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