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2015年1月高等教育自学考试

汽车售后服务管理试卷

(课程代码05870)[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
本试卷满分100分，考试时间l50分钟。

3．第二部分为非选择题。必须注明大、小题号，使用0．5毫米黑色字迹签字笔作答。

一、单项选择题(本大题共5小题，每小题2分，共10分)

1．在采取纠正行动时，管理者必须在两种方案做出选择的是

A.改进实际绩效和修订标准

B.改进实际绩效和提高劳动效率

C.修订标准和提高劳动效率

D.修订标准和提高生产效率

2．企业其实经营的是[[微信公众号：ikaoti]
A.产品

B.服务

C.质量

D.人

3．在PDCA循环中，检查符合程度的内容是
A.实际工作和标准

B.实际工作和计划

C.计划和标准

D.任务和计划

4．利用客户对品牌的忠诚以及由此产生的对价格敏感性下降，使公司得以避开竞争，这种

战略是

A.总成本领先战略

B.目标集聚战略

C.标歧立异战略

D.市场价格战略

5．能满足人们某种需要的表现或行为是

A.价格

B.价值

C.态度

D.服务

二、填空题(本大题共l0小题，每小题2分，共20分)

6．企业在进行市场细分时，应当遵循的基本原则是：________、________、有

适当盈利和有发展潜力。

7．汽车维修企业在产品(维修项目)的差异化主要表现在________、________
和保修期方面。

8．4Rs理论的最大特点是以________导向，在新的层次上概括了________的

新框架。

9．一个好的行动计划的一般特征包括：________、________、灵活性和准确

性。

10．在激励员工的时候，________与________激励要齐头并举，不可偏废。

11．管理主要是运用________，领导主要是运用________。
12．企业质量管理体系要求的内容是：管理职责、________、________、测量分

析和改进。

13．环车检查既可向顾客提示________信息，同时也可以为维修车间增加

14．修后跟踪服务是对维修与________的一种检查与_______。

15．跟踪整改就是各检查人员要根据审核不合格报告上所制定的_______，检查[[微信公众号：ikaoti]
_______的落实情况。

三、名词解释题(本大题共5小题，每小题3分，共l5分)

16．市场定位

17．修后服务跟踪

18．服务价值[[微信公众号：ikaoti]
19．IS09000

20．控制

四、简答题(本大题共5小题，每小题5分，共25分)

21．简述市场定位的原则。

22．简述汽车维修与服务指标。

23．简述维修过程的监督与沟通的工作要点。

24．简述“与顾客交谈’’正确的做法。
25．简述特约维修服务站维修人员的工作职责。
五、论述题(本大题共2小题，每小题l5分，共30分)
26．试述营销创新的基本理念。

27.试述顾客接触点管理的内容。
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