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□ 自考名师全程视频授课，图像、声音、文字同步传输，享受身临其境的教学效果；

□ 权威专家在线答疑，提交到答疑板的问题在 24小时内即可得到满意答复；

□ 课件自报名之日起可反复观看，不限时间、地点、次数，直到当期考试结束后一周关闭；

□ 付费学员赠送 1G超大容量电子信箱；及时、全面、权威的自考资讯全天 24小时滚动更新；

□ 一次性付费满 300元，即可享受九折优惠；累计实际交费金额 500元或支付 80元会员费，可

成为银卡会员，购课享受八折优惠；累计实际交费金额 1000元或支付 200元会员费，可成为金

卡会员，购课享受七折优惠（以上须在同一学员代码下）；

英语/高等数学预备班：英语从英文字母发音、国际音标、基本语法、常用词汇、阅读、写作等角度开展教学；数学针对有高中入学水

平的数学基础的同学开设。通过知识点精讲、经典例题详解、在线模拟测验，有针对性而快速的提高考生数学水平。立即报名！

基础学习班：依据全新考试教材和大纲，由辅导老师对教材及考试中所涉及的知识进行全面、系统讲解，使考生从整体上把握该学科的

体系，准确把握考试的重点、难点、考点所在，为顺利通过考试做好知识上、技巧上的准备。立即报名！

真题串讲班：教育部考试中心已经启动了自考的国家题库建设，熟练掌握自考历年真题成为顺利通过考试的保障之一。自考 365 网校与

权威自考辅导专家合作，推出真题串讲班网上辅导课程。通过对课程的整体情况分析及近 3 次考试的真题讲解，全面梳理考试中经常出

现的知识点，并对重点难点问题配合典型例题扩展讲解。串讲班课程在考前一个月左右开通。立即报名！

习题班：自考 365网校与北大燕园合作推出，每门课程均涵盖该课程全部考点、难点，在线测试系统按照考试难度要求自动组卷、全程

在线测试、提交后自动判定成绩。我们相信经过反复练习定能使您迅速提升应试能力，使您考试梦想成真！立即报名！

自考实验班：针对高难科目开设，签协议，不及格返还学费。全国限量招生，报名咨询 010-82335555 立即报名！

浙江省 2008 年 10 月高等教育自学考试

物业管理与 ISO9000-2000 试题

课程代码：05566

一、单项选择题（本大题共 15 小题，每小题 2 分，共 30 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，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未

选均无分。

1.“等同采用国际标准”，可以用以下哪个符号表示?（     ）

A.= B.≠

C.≡ D.≈

2.下列哪项是 ISO9000:2000 族标准的核心标准?（     ）

A.ISO9003:2001 B.ISO10012:2001

C.ISO/TR10014:1998 D.ISO19011-质量/环境审核指南

3.物业管理行业隶属于第三产业中的哪个行业?（     ）

A.邮政 B.运输

C.旅游 D.服务

4.以下对服务业的质量要求可以用定量来表示的为（     ）

A.服务态度 B.服务员人数
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C.安全性 D.舒适性

5.以下是有关管理的术语为（     ）

A.等级 B.项目

C.最高管理者 D.返工

6.强调“质量是生产出来的”是在以下哪个质量管理阶段?（     ）

A.检验质量控制 B.统计质量控制

C.全面质量管理 D.重点质量管理

7.在组织中，决策层包括管理层与（     ）

A.管理者 B.业主

C.最高管理者 D.领导

8.各种质量文件编制的基础是（     ）

A.质量方针 B.质量体系

C.质量目标 D.质量任务

9.在质量保证体系中，质量保证手段应坚持（     ）

A.管理与技术相结合 B.资金与管理相结合

C.技术与信息相结合 D.资金与技术相结合

10.下列关于质量体系文件的说法中，正确的是（     ）

A.质量体系文件一旦确定就不再变化

B.质量体系文件规定的员工技能就是员工培训的内容和要求

C.质量计划不属于质量体系文件

D.质量体系文件最好是由管理者代表组织各部门负责人编写

11.负责质量手册风格审查的是（     ）

A.负责统稿人员 B.最高管理者

C.编写人员 D.ISO9000 委员会

12.为与整个质量管理体系文件保持统一，程序文件的编写必须根据（     ）

A.质量方针 B.质量目标

C.质量体系 D.质量手册

13.作业指导书的编写原则是（     ）

A.最好、最实际 B.数量满足要求

C.满足格式要求 D.简单明了

14.在 ISO9004:2000 标准中，为确保质量管理体系得到有效运行，鼓励运用以下哪种方法管理组织?（     ）

A.过程方法 B.资源管理方法

C.成本管理方法 D.PDCA 循环
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15.内部质量审核工作的关键是（     ）

A.合格的内部审核员 B.领导重视

C.审核检查表 D.组建职能部门

二、多项选择题（本大题共 10 小题，每小题 2 分，共 20 分）

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选、

少选或未选均无分。

1.ISO9000 族标准诞生以来，经过多次更改，分别是（       ）

A.1987 版 B.1990 版

C.1994 版 D.1996 版

E.2000 版

2.物业管理服务质量的特性表现在（       ）

A.标准性 B.安全性

C.经济性 D.舒适性

E.一致性

3.组织中领导的基本职能是（       ）

A.确定目标与方向 B.以既定目标为中心将组织的员工凝聚起来

C.起到带头作用 D.组织和调度

E.鼓励和推动组织的全体成员朝既定目标努力

4.ISO9001:2000 标准中，明确要求在建立质量管理体系时必须编制的程序文件包括（       ）

A.文件控制程序文件 B.管理评审程序文件

C.不合格品控制程序文件 D.内部审核程序文件

E.质量计划程序文件

5.ISO9004:2000 标准对质量体系程序的要求是（       ）

A.有效地执行形成文件的质量体系程序

B.能对所有影响质量的活动进行恰当而连续的控制

C.重视避免问题发生的预防措施

D.应制定和颁发质量体系各项活动的程序并贯彻实施

E.所有的书面程序都应简练、明确和易懂

6.对程序文件内容的审查，包括（       ）

A.具有可操作性 B.适合于质量体系运作

C.逻辑上要求完整 D.修改审批手续齐全

E.程序文件要求符合 ISO9000 标准
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7.编制质量记录的要求是（       ）

A.内容完整有效 B.真实性

C.准确性 D.标准化

E.质量记录应实用，符合质量管理需要

8.ISO9004:2000 标准中规定最高管理者的职责是（       ）

A.不断提高企业品牌知名度

B.确定组织结构和资源

C.确立质量方针和质量目标，为组织开展质量管理活动指明方向

D.保持当前的业绩

E.解决纠纷

9.质量体系审核的内容有（       ）

A.质量体系的结构和运行情况

B.商品质量、仓储质量和服务质量

C.决策执行情况

D.设施、设备及人员等资源配备情况

E.过程进行的情况

10.物业管理企业的质量手册简化结构形式包括（       ）

A.质量手册说明 B.组织概况

C.管理目标 D.术语

E.质量体系要素描述

三、名词解释（本大题共 5 小题，每小题 3 分，共 15 分）

1.标准化

2.质量手册

3.质量体系

4.质量方针

5.质量审核

四、简答题（本大题共 5 小题，每小题 5 分，共 25 分）

1.按照不同分类原则，简述我国标准的类型。

2.简述质量体系文件的编写方法。

3.比较服务质量和产品质量的不同。

4.简述物业管理企业贯彻 ISO9000 族标准的正确途径。
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5.简述编制作业指导书的“5W-1H”原则。

五、论述题（本大题 10 分）

结合物业管理企业特点，论述“持续改进”原则的基本含义和活动内容。


