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2012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题

课程代码：05870
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。
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．汽车大修、总成大修和二级维护等作业中的主要检测项目必须采用的检验方法是

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[最新年份咨询qq593777558]
2．ABC分类法中，C类物料是

A.占物料种类的10％左右，金额占总金额的65％

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

3．汽车产品实行三包的负责人是

A.谁生产谁负责

B.谁销售谁负责

C.谁批发谁负责

D.谁代理谁负责

4．汽车维修企业设立备用车服务的目的是

A.收取高额使用费

B.为企业创收

C.吸引顾客来企业维修

D.提高服务质量

5．汽车维修长期合同是

A.最长在两年之内使用的合同

B.最长在一年之内使用的合同

C.最长在半年之内使用的合同

D.最长在两个月之内使用的合同[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
二、填空题(本大题共25空，每空1分，共25分)[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
请把正确答案写在答题卡上。
6．整车维修一类企业的特点是规模较大、__________。

7．连锁经营是连锁经营店与总部之间的一种__________关系，连锁经营店在一个

__________模式下进行运作，有义务向总部交一定的费用。

8．企业形象系统是由__________系统、__________系统和企业视觉系统组成

的。

9．汽车服务流程包括：预约、接待、维修、质检、交车和__________。

10．汽车俱乐部是建立顾客群的一种好方法，它是一种与现代社会相适应的专业化、网络化

的汽车服务__________，它可以以__________的形式为顾客提供服

务。

11．顾客价值的大小是顾客购买该商品和服务时将付出的成本与得到的价值进行比较，付

出的成本越__________，得到的价值越__________，顾客越满意。

12．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计划、组

织、__________和__________活动。

13．建立企业视觉系统的目的是使企业员工、消费者和社会各界对企业产生

__________。

14．汽车维修质量包括__________质量和服务质量两个方面。

15．汽车维修企业对需求量少的配件，宜采用临时采购方式，减少__________。

16．发票根据其作用、内容及使用范围的不同，可以分为普通发票和__________发票

两大类。

17．建立顾客群的基本方法是在巩固老客户的基础上__________。

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、全过程性和

__________。

19．汽车售后服务的好坏不仅关系到企业的__________、产品的形象，更关系到顾客

对产品的信心。

20．汽车维修合同一般采用的担保形式是__________。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
21．汽车维修企业生产经营评价指标主要包括：维修台次、维修收入、__________。

22．经济学家认为汽车产业链上最大的利润市场是__________市场。

23．组织机构设置的原则是目标明确、__________、分工明确。

24．当汽车出险后，客户要保护现场，及时报案，除了向交通管理部门报案外，还要及时向

__________报案。

25．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__________策略、

营销策略、资本经营策略、技术策略等。

三、名词解释题(本大题共6小题，每小题4分，共24分)

请把正确答案写在答题卡上。
26．顾客价值

27．汽车维修合同解除

28．汽车销售商

29．维修合格率

30．汽车4S店

31．银行汇票

四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

请把正确答案写在答题卡上。

32．从管理的角度简述企业管理者的工作职能。

33．简述5S管理的作用。

34．简述服务绩效的分析方法。

35．简述汽车维修企业车间劳动利用率低的主要原因。

五、案例分析题(本大题共1小题，共17分)

请把正确答案写在答题卡上。

36．案例背景：广州本田的一家服务站在工作中做了很多细节上的事情，如在维修时经常拆

下蓄电池电缆，使整车断电，这时车载数字调频的收音机记忆消失，维修后重新调试，顾客原来设置好的频道改变了。因此，他们在工作中增加了一个细节：在拆卸蓄电池电缆前，将收音机各频道的位置作一记录，维修完毕后，再按原记录将收音机各台重新调试好。这个小的细节却获得了顾客的好评。

问题分析：

1)广州本田服务站为什么能得到顾客好评?现代汽车维修企业要做大做强，在管理方

面除学习广州本田以上服务工作外，还应注意哪些工作?

2)以广州本田为代表的现代汽车维修企业的要素是什么?
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