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浙江省 2020 年 10 月高等教育自学考试

商务运营管理试题
课程代码:11748

摇 摇 1. 请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

摇 摇 2. 答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

选择题部分

注意事项:

摇 摇 每小题选出答案后,用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。 如需改动,用橡皮

擦干净后,再选涂其他答案标号。 不能答在试题卷上。

一、单项选择题:本大题共 10 小题,每小题 1 分,共 10 分。 在每小题列出的备选项中只有一项

是最符合题目要求的,请将其选出。

1. 下列哪家公司提供高度定制化的服务?

A. 一家繁忙的街边专卖店

B. 一家为酒吧和餐馆提供自动售货机的公司

C. 一家大型的牙科诊所

D. 一家快餐经营店

2. 下列哪一项陈述是关于过程设计的最好描述?

A. 过程设计涉及建立促进生产过程的系统

B. 过程设计涉及确保安装了最好的机器工序

C. 过程设计涉及使机械尽可能高效

D. 过程设计涉及确保机械设备有效运转

3. 下列哪一项陈述是关于质量的最准确描述

A. 质量是产品或服务的完美程度

B. 质量是顾客需求的实际满足程度

C. 质量是提供优于竞争对手的产品或服务

D. 质量是在生产中使用最好的物料
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4. 下列陈述中,哪一项最好地描述了制造业发生改进的方式?

A. 制造业中改进是通过检测程序、物料及其移动、搬运和包装发生的

B. 制造业中改进是通过检测程序、物料、搬运和包装发生的

C. 制造业中改进是通过检测程序、物料移动、搬运和包装发生的

D. 制造业中改进是通过检测程序以及其移动、搬运和包装发生的

5. 依据当前的质量观点,应该由下列哪一项来定义项目质量?

A. 高级合同经理 B. 项目经理

C. 项目团队员工 D. 客户

6. 经过一定的生产过程,尚未完全完工,需要进一步加工的中间产品所形成的库存是下列哪

一项?

A. 在制品库存 B. 原材料库存

C. 包装物库存 D. 产成品库存

7. 下列哪一项是持有原材料库存的原因?

A. 持有原材料库存补充需求的季节性变化

B. 持有原材料库存作为应对供应变化的缓冲

C. 持有原材料库存确保运输卡车填满车厢

D. 持有原材料库存可以为公司增加价值

8. 下列哪一家公司最可能关注环境保护?

A. 公司关注成本最小化 B. 公司关注利润最大化

C. 公司关注短期的利润 D. 公司关注长期的未来

9. 下列哪一项陈述是关于验收抽样的最好描述?

A. 验收抽样是对制造产品的样本进行检验

B. 验收抽样是现有的质量控制方法

C. 验收抽样是低产出率

D. 验收抽样是对测试样品的认可

10. 下列哪一项陈述是关于供应链的最好描述?

A. 供应链确保企业拥有生产成品所需要的所有原材料

B. 供应链是一个以最低价格购买物料的系统

C. 供应链确保生产所需要的全部过程得以建立

D. 供应链关注从原材料到消费者购买的一系列转化过程,它们联系在一起共同组成供应的链条
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非选择题部分

注意事项:

摇 摇 用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

二、名词解释题:本大题共 5 小题,每小题 2 分,共 10 分。

11. 生产率

12. 综合计划

13. 经济批量

14. 物料资源计划

15. 指数平滑法

三、案例分析题(一):本大题共 5 小题,第 16 小题 6 分,第 17 小题 10 分,第 18 小题 8 分,第 19

小题 8 分,第 20 小题 8 分,共 40 分。

摇 摇 广东德士公司(下文简称“德士公司冶)是一家生产灯具的企业,其主要市场在中国和欧

洲。 公司采用了全面质量管理方法,确保了产品的高质量,因此赢得了客户的广泛赞誉。

摇 摇 德士公司不断开发产品市场,最近决定进军北美市场。 为此,公司对北美市场的灯具需求

进行了调研,并预测了需求量。 公司准备根据北美市场的需求开发新款灯具。

(案例信息纯属虚构,仅作考试用途。)

16. 阐述德士公司如何将控制环应用于灯具的生产过程。

17. 阐述全面质量管理方法及其深层哲学,并分析德士公司如何实施该方法。

18. 分析德士公司运营经理如何运用预测来制定中期和短期生产计划。

19. 解释截面法,并分析德士公司如何运用该方法预测北美市场的灯具需求量。

20. 德士公司决定采用矩阵系统组织新款灯具的开发。 简述项目管理中的三种矩阵系统,并说

明德士公司适合采用哪种矩阵系统。

选答题(本部分包含四、五、六、七四大题,每大题 20 分,任选两大题作答,不得多选,多选者只

按选答的前两大题计分,共 40 分。)

四、案例分析题(二):本大题共 3 小题,第 21 小题 6 分,第 22 小题 8 分,第 23 小题 6 分,共

20 分。

摇 摇 宏达货车制造有限公司是一家制造各类货车的公司,主营半挂工程车、清障车和混凝土搅

拌运输车等。 最近,公司开始引入准时制生产方式。

21. 阐述宏达公司运营中的输入—输出循环。

22. 简述三类不同的制造过程,分析宏达公司所选择的制造过程及原因。

23. 阐述准时制生产方式能给宏达公司带来的收益。
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五、案例分析题(三):本大题共 3 小题,第 24 小题 10 分,第 25 小题 3 分,第 26 小题 7 分,共

20 分。

摇 摇 斯科特餐饮有限公司是一家西式餐饮公司。 公司提供的菜肴丰富,色香味俱全,勇于创

新,因此赢得了顾客的口碑。 公司积极开拓,准备开设新店。

24. 斯科特餐饮用餐高峰时段,排队等候的顾客较多。 请结合排队心理学,列举 5 个可能的措

施,抚慰排队的顾客。

25. 运用服务三角模型分析斯科特餐饮服务质量的决定因素。

26. 斯科特新店装修工作是否可视为一个项目? 请陈述你的理由。

六、案例分析题(四):本大题共 3 小题,第 27 小题 4 分,第 28 小题 10 分,第 29 小题 6 分,共

20 分。

摇 摇 皓雅是一家连锁牙科诊所。 皓雅诊所凭借娴熟的医术、先进的设备和严格的消毒措施逐

渐获得了广大患者的认可。 为更好地参与同行竞争,皓雅诊所仍需要不断改进服务质量。

27. 阐述皓雅诊所的运营管理,并说明服务运营的关键特性。

28. 阐述皓雅诊所如何运用服务控制系统为患者提供高质量的服务。

29. 分析皓雅诊所可以在哪几个方面使用差距分析。

七、案例分析题(五):本大题共 3 小题,第 30 小题 6 分,第 31 小题 6 分,第 32 小题 8 分,共

20 分。

摇 摇 春光公司是一家生产各种规格的塑料桶和塑料容器的制造企业。 由于市场需求趋于平

稳,春光公司决定使原材料和零部件的库存最小化。

30. 解释柔性的含义,并说明柔性对春光公司的重要性。

31. 阐述春光公司开展全面管理的必要性。

32. 分析春光公司将原材料和零部件库存最小化的优缺点。
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