
学习情境 2 汽车维修接待与 PDI 检查

一、判断题：（30小题 ×1分 = 30分）

1、做环车检查时，需要向顾客解释检查内容及益处。 [单选题] *

对(正确答案)

错

2、主动预约主要有以下几个方面：保养周期提醒、根据车辆使用情况及特别需求

进行个性化沟通、质保到期提醒等。 [单选题] *

对(正确答案)

错

3、忠诚客户能够给经销商带来的好处：推荐他人、免疫力、节约成本、免费宣传

等。 [单选题] *

对(正确答案)

错

4、忠诚度累积优惠活动对哪种客户类型最为有效的是情感关系导向型。 [单选题]

*

对

错(正确答案)

5、汽车维修质检的好处有：提高用户满意度、减少返修量、减少浪费等。 [单选

题] *

对(正确答案)

错



6、赵先生购买一辆二手车，对于这辆二手车的汽车保险，其最佳做法是：办理保

险过户。 [单选题] *

对(正确答案)

错

7、在与客户完成预约后，以下工作不属于客服专员完成的：确认工位、确认专用

工具、确认备件。 [单选题] *

对(正确答案)

错

8、有关油耗与汽车的维修保养的描述：火花塞电极间隙调整适当，并保持清洁。

否则将影响火花质量，增加燃油消耗。 [单选题] *

对(正确答案)

错

9、预约工位数与服务顾问人数的比例应当大于或等于二分之一。 [单选题] *

对

错(正确答案)

10、在客户救援成功后，经销商应该 5个工作日内进行回访。 [单选题] *

对

错(正确答案)

11、二八定律（帕累托法则）是指 2成的重要客户可能带来企业 8成的收益。 [判

断题] *

对(正确答案)

错

12.汽车三包原则：谁销售谁负责。 [判断题] *



对(正确答案)

错

13.汽车维修工时定额就是统一规定的完成某种维修作业项目所需要的工时限额，

通常也称为定额工时。 [判断题] *

对(正确答案)

错

14、汽车维修合同是一种契约。它是承修、托修双方当事人之间设定、变更、终止

民事法律关系的契约。 [判断题] *

对(正确答案)

错

15、机动车辆的投保就是保险人购买机动车辆保险产品，办理保险手续，与保险人

正式签订机动车辆保险合同的过程。 [判断题] *

对

错(正确答案)

16、汽车修理应贯彻“视情修理”的原则。 [判断题] *

对(正确答案)

错

17、企业文化的核心是企业理念。 [判断题] *

对(正确答案)

错

18、东方企业文化具有注重理性、强调制度、重视契约、追求绩效的特点。 [判断

题] *

对



错(正确答案)

19、倾听的目的包括听事实和听情感，是两个相同的层面。 [判断题] *

对(正确答案)

错

20、按照 ABC分类法，其中 A类配件：占配件种类 65%左右，金额占总金额的

10%左右。 [判断题] *

对

错(正确答案)

21、仓库货位编号一般可采用“四段编号”方法。 [判断题] *

对(正确答案)

错

22、票据一般包括发票、税票和支票三种。 [判断题] *

对

错(正确答案)

23、在对汽车进行二级维护、总成大修和整车大修时，易损坏且消耗量大的零部件

称为易耗件。 [判断题] *

对(正确答案)

错

24、当今企业管理的中心和基本观念是“以利润为中心”。 [判断题] *

对

错(正确答案)

25、平时在与客户交流的过程中，应尽量多采用专业术语。 [判断题] *



对

错(正确答案)

26、根据汽车的术语和定义：零部件包括总成、分总成、子总成、单元体、零件。

[判断题] *

对(正确答案)

错

27、汽车维修质量控制的材料，主要是指汽车配件，但不包含其他辅助性用料。

[判断题] *

对

错(正确答案)

28、在对汽车进行二级维护、总成大修和整车大修时，易损坏且消耗量大的零部件

称为易耗件。 [判断题] *

对(正确答案)

错

29、汽车 4S店是一种以“四位一体”为核心的汽车特许经营模式，包括整车销售

（Sale）、零配件（Spare part）、售后服务（Service）和信息反馈（Survey）。

[判断题] *

对(正确答案)

错

30、PDCA循环是提高产品质量、改善企业经营管理的重要方法，是质量保证体系

运转的基本方式，它可以概括为“一个过程，四个环节，六个步骤”。 [判断题] *

对

错(正确答案)



二、单选题：（10小题×3分=30分）

1、预约话术中强调的“5W”指的是以下哪项〔 〕 [单选题] *

A.WHO、WHAT、WHERE、WHEN、WHY(正确答案)

B.WHO、WHERE、WHICH、WHAT、WHEN

C.WHO、WHICH、WHAT、WHY、WHERE

D.WHO、WHICH、WHEN、WHY、WHERE

2、汽车新三包法中的“三包”是：〔〕 [单选题] *

A.包修、包退、包赔(正确答案)

B.包质量、包使用、包修理

C.包质量、保期限、保修理

D.包修理、包更换、包退货

3、在具体维修过程的 FFB(配置-功能-好处)陈述中，“配置”是指〔〕 [单选题] *

A.维修将对车辆性能产生何种影响(正确答案)

B.主要维修问题

C.对维修工作的描述

D.车辆的卖点

4、在被动预约中，经销商一般应该提供〔〕个时间给顾客选择。 [单选题] *

A.1

B.2(正确答案)

C.3

D.尽可能多

5、以下何者是主动安全项目〔〕 [单选题] *

A.气囊



B.安全带

C.ABS(正确答案)

D.前后保险杆

6、开发一个新客户的成本是维持一个老客户成本的几倍。 [单选题] *

三倍

四倍

五倍(正确答案)

六倍

7、关于跟踪回访，不正确的是。 [单选题] *

要派维修接待员进行回访(正确答案)

可以使客户感到被关注和关心

可以提高企业服务形象

在修完车以后的 2到 5天内，打电话了解客户到底满不满意

8、下列不属于客户在维修车辆时所关注的要素是 [单选题] *

费用

及时修理

车辆相关知识

心理(正确答案)

9、下列不属于客户进入维修大厅时的需求的是 [单选题] *

受到重视

解决问题(正确答案)

得到理解

轻松愉快



10、交车时，与客户的交流对企业的好处有 [单选题] *

提高客户满意度

提高专业化形

可以与客户产生新的预约

以上都正确(正确答案)

三、多选题：（10小题×4分=40分）

1、在接收到预约车辆已到达的信息时，首先应做的工作是（）〔多选题〕 *

A.如果了解顾客信息出门迎接(正确答案)

B.如果不了解顾客信息立即查看(正确答案)

C.打印预约工单

D.以上答案皆不正确

2、在集客活动环节中：（）〔多选题〕 *

A.常规保养不用提醒

B.根据顾客类型和需求发送个性化邮件(正确答案)

C.了解顾客接受和拒绝服务的原因(正确答案)

D.超过两年以上没来站维修的顾客就不必再联系了

3、在顾客需求分析阶段，顾客期望：（）〔多选题〕 *

A.了解顾客车辆维修历史(正确答案)

B.多次询问那些在电话/邮件预约中已经问过的问题

C.如果顾客是返修的，按正常服务流程处理

D.告知顾客维修时间及费用(正确答案)

4、维修工单检查项目，都包括以下哪些项：( )〔多选题〕 *

A.客户信息及联系信息(正确答案)



B.车辆症状描述(正确答案)

C.预估时间及费用(正确答案)

D.客户签名(正确答案)

5、在服务关怀与信息交流环节，顾客希望：( )〔多选题〕 *

A.顾客更愿意通过服务顾问的手机与其联系(正确答案)

B.顾客希望有多种饮品供选择，咖啡、茶、可乐(正确答案)

C.希望休息区设有吸烟区、无烟区(正确答案)

D.顾客可以登陆“爱车管家”观看维修进展情况(正确答案)

6、维修预约的准备工作包括： *

将客户的信息、资料、维修档案都调出准备好(正确答案)

提前电话提醒客户不要忘记约定(正确答案)

事先了解客户待修的车辆情况

准备一个客户欢迎牌，在第二天上班以前摆在显眼之处(正确答案)

7、下列属于随着行业竞争的激励，客户的进一步要求的是 *

待人友好而礼貌(正确答案)

诚实可靠

遵守诺言(正确答案)

提供代用车(正确答案)

8、控制待完成工作数量的重要性是 *

修理的时间越长，所耗费的固定成本比例就越高，利润呢也就会越低(正确答案)

一台还没有完成修理的车辆，它会占用另一台待修理车辆的维修车位(正确答案)

进行一项部分完成的修理工作，是对修理工时间最低效率的利用(正确答案)

预约做得好



9、下列属于商品促销的是 *

免费宣传店内的商品

做广告(正确答案)

推销资料(正确答案)

建立个人关系(正确答案)

10、下列属于接车制单工作内容的是 *

后保险杠、后灯、轴承、行李盖、后挡风玻璃(正确答案)

如果客户是做首保的，就要其填写客户维修委托书

查看内饰件、收音机、安全带(正确答案)

查看前挡玻璃下面的车架号(正确答案)

基本信息：[矩阵文本题] *

姓名： ________________________

学号： ________________________


