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2012年10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题

（课程代码05870）[[微信公众号：ikaoti]
考生答题

本卷所有试卷必须在答题卡上作答。答在试卷和草稿纸上的无效。

第一部分为选择题。必须对应试卷上的题号使用2B铅笔将“答题卡”的相应代码涂黑。

第二部分为非选择题。必须注明大、小题号，使用0.5毫米黑色字迹笔作答。

合理安排答题空间，超出答题区域无效。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
第一部分选择题
一、单项选择题(本大题共5小题，每小题2分，共10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，请将其选出并将“答题卡”

1．汽车维修服务流程的第一个重要环节是

A.接待

B.预约

C.维修

D.质检

2．决定汽车服务企业顾客价值的因素是

A.顾客总价值和总成本

B.顾客总价值和满意度

C.顾客满意度和总成本

D.顾客让渡价值和总成本

3．下列维修业务需要签订汽车维修合同的说法不正确的是
A.汽车大修

B.汽车总成大修

C.维修预算费用在1000元以上的汽车维修

D.维修预算费用在2000元以上的汽车维修

4．5s管理的核心和精髓是

A.整理[[微信公众号：ikaoti]
B.整顿

C.清扫

D.素养

5．汽车维修企业相对规模比较小，因此在质量管理体系文件的编写过程中，可设计成

A.五层体系文件形式

B.四层体系文件形式

C.三层体系文件形式

D.二层体系文件形式

二、填空题(本大题共25空，每空1分，共25分)

请在答题卡上作答。

6．成功的汽车售后服务应当是以             为中心。

7．连锁经营的最大特征是规范化，总部制定统一的经营服务规范、统一的             。

8．整车维修一类企业的特点是：             、专业化程度高。

9．汽车维修质量管理就是汽车维修企业为了保证和提高汽车维修质量而进行的

             、             、协调和控制活动。

10．现代汽车维修质量检验方法中最主要、最基本的方法是             。

11．企业形象系统是由企业理念系统、             系统和             系统组成的。
12．汽车维修合同签订的形式有两种，即：             合同和             合同。

13．企业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

             ，以确保             。

14．汽车产品的售后服务主要由             来完成。

15．汽车俱乐部可以以             的形式为顾客提供服务。

16．汽车维修质量包括维修的             质量和             质量两个方面。

17．支票按支付方式，可分为现金支票和             支票。

18．汽车维修企业进行全面质量管理的核心是管理的全员性、             和全方位性。

19．配件入库是物资存储活动的开始，这一阶段主要包括：             、验收入库和办
理入库。

20．存量过多，耗用量极少，而库存周转率极低的物料是             。[[微信公众号：ikaoti]
21．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：             、实行预约服务。

22．汽车维修企业财物管理应按             制度进行核算。

23．企业的利润总额一般包括             、投资净收益和营业外收支净额。

24．理解顾客当前和未来的需求，满足顾客并力争超越顾客的期望，这样才能             。

25．衡量顾客对企业服务水平的满意程度的综合性指标是             。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
三、名词解释题(本大题共6小题，每小题4分，共24分)

请在答题卡上作答。

26．控制职能

27．服务价值

28．汽车维修设备管理

29．对比分析法

30．汽车维修合同担保

31．汽车4S店

四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

请在答题卡上作答。

32．简述汽车售后服务企业进行人力资源管理应遵循的原则。

33．简述汽车销售企业进行顾客档案建立的方法。

34．简述汽车企业进行零配件库存控制时如何对ABC三类物料进行存量控制?

35．简述汽车特约服务站索赔内容。

五、案例分析题(本大题共1小题，共17分)

请在答题卡上作答。

36．案例背景：某品牌汽车特约服务站在顾客满意度调查中发现，顾客不满意项目中有53％是反映服务站不允许顾客进车间，顾客对维修情况缺乏了解，从而产生不信任感。针对此情况，服务站采取了以下措施：在顾客休息室宣传栏，宣传顾客不进车间的好处；对有抱怨的顾客，由业务接待员进行解释；请示总公司在顾客休息室设立可视电视，让顾客在休息室就可看到车辆的维修情况。

经过宣传和解释工作，顾客对服务站不允许顾客进车间有了新的认识。后来，服务站在顾客休息室设立可视电视，两月后的顾客满意度调查中，顾客不满意项中反映服务站不允许顾客进车间的抱怨，由53％下降到20％。

问题分析：

1)该品牌汽车特约服务站就顾客满意度低的这一问题进行了哪些改进?

2)汽车服务企业为了提高顾客满意度可采取的措施有哪些?

3)分析汽车特约服务站不允许顾客进车间的原因。
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