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2012 年 7 月高等教育自学考试全国统一命题考试 

质量管理 试题 
课程代码：00153 

本试卷满分 100 分，考试时间 150 分钟。 

考生答题注意事项： 

1. 本卷所有试卷必须在答题卡上作答。答在试卷上无效，试卷空白处和背面均可作草稿纸。 

2. 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。 

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。 

4. 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 25小题，每小题 1 分，共 25 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” 

的相应代码涂黑。未涂、错涂或多涂均无分。 

1．“小质量”观把质量视为（A）1-12 

A．技术问题 B．经济问题 C．经营问题 D．管理问题 

2．在 IS09000 族标准中主要用于体系认证的标准是（B）2-49 

A．IS09000    8．IS09001    C．IS09004    D．IS019011 

3．在八项质量管理原则中致力于“在组织中形成一种‘上下同欲’的状态”的是（D）2-53 

A．以顾客为关注焦点 B．持续改进 

C．全员参与 D．领导作用 

4． 根据日本质量管理专家狩野纪昭对质量特性的分类， 代表最低限度期望的特性是 （B） 3-64 

A．赋予特性 B．必须特性 C．线性特性 D．魅力特性 

5．在对顾客满意度数据进行分析时，主要用于高级数据分析的技术是（D）3-77 

A．边际分析 B．数据语义分析 C．频数分布 D．方差分析 

6．在组织社会责任发展的四个阶段中，管理者承认他们对员工的责任，这属于（B）4-96 

A．第一阶段 B．第二阶段 C．第三阶段 D．第四阶段 

7．在绩效考核的客观考核方法中，属于个人工作指标的是（C）5-125 

A．销售额 B．废次品率 C．事故率 D．能耗率 

8．在质量管理的实践中应用最为广泛的问题解决团队是（A）5-135 

A．QC 小组 B．自我管理团队 C．自治工作团队 D．跨职能团队 

9．在传统的生产和服务领域，尤其是在高竞争的市场上，主要的组织绩效测量指标是（B） 

8-199 

A．质量 B．成本 C．产量 D．时间 

10．与传统的采购观点相比，现代的战略采购观点关于质量标准的要求是（B）9-209 

A．符合规格 B．适用性 C．生产需要 D．没有限定 

11．为设备加润滑油、定期检查、日常维护等，属于（B）12-310
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A．纠正性维修 B．预防性维修 C．强制保养 D．生产性维修 

12．“3C”标志认证指的是（C）13-353 

A．合格标志认证 B．安全标志认证 C．中国强制认证 D．自愿性认证 

13．根据质量特性的分类，服装的式样、食品的味道等属于（C）1-6 

A．技术方面的特性 B．社会方面的特性 C．心理方面的特性 D．安全方面的特性 

14．在顾客关系管理的重要环节中，确定组织与顾客关系的前提是（C）3-85 

A．明确顾客接触要求 B．有效的投诉管理 

C．全面分析顾客关系价值 D．寻求战略伙伴与联盟 

15．在战略计划活动的过程中，目标展开过程的起点是（A）4-101 

A．识别组织和高层管理者的要求 B．将子目标在上下级之间进行沟通 

C．设立明确的、可测量的战略目标 D．建立关键的绩效测量指标 

16．既是人力资源管理的主要职能又是人力资源管理的前提是（C）5-110 

A．组织设计与职位分析 B．人力资源规划、 

C．员工招聘与配置 D．绩效考核 

17．组织的高层主管关注的过程是（A）6-142 

A．主要的核心过程和支持过程 

B．主要过程以下的子过程 

C．跨职能团队管理的过程 

D．子过程分解成的具体工作步骤过程 

18．通过“排除故障”或采取“纠正行动”使过程恢复到原有的水平，这样的行动是（C） 

7-164 

A．质量策划 B．质量保证 C．质量控制 D．质量改进 

19．一旦收集到数据，就必须对这些数据进行归纳，并以便于决策人员理解的形式展示出 

来。这一步骤通常被称作（A）8-205 

A．数据分析 B．数据综合 C．阐明结果 D．结果展示 

20．根据供应策略模型，高级工程设备、某些加工材料等属于（C）9-213 

A．低重要性／低费用 B．低重要性／高费用 

C．高重要性／低费用 D．高重要性／高费用 

21．在产品寿命周期中，失效率比较低的阶段是（B）12-314 

A．早期失效期 B．可用寿命期 C．耗损期 D．衰退期 

22．戴明指出，在出现的产品或服务问题中，由管理体系本身所致的比例约为（D）6-145 

A．15％ B．30％ C．70％ D．85％ 

23．摩托罗拉公司确立的质量改进目标，就是要将百万机会缺陷数降至（D）7-185 

A 233    B．150    C．68    D．3．4 

24．在一定的环境应力下，为暴露产品的薄弱环节，同时证明改进可靠性的措施是否有效而 

进行的再现实验属于（D）12-329 

A．可靠性测定试验 B．可靠性鉴定试验 

C．环境应力筛选试验 D．可靠性增长试验 

25．标准化的本质是（A）13-336 

A．统一 B．简化 C．通用化 D．系列化 

二、多项选择题(本大题共 5 小题，每小题 2 分，共 10 分) 

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其选出并将“答题
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卡”的相应代码涂黑。未涂、错涂、多涂或少涂均无分。 

26．按照顾客的偏好，市场可以细分为（BCD）3-63 

A．集中的偏好 B．分散的偏好 C．类似的偏好 D．成群的偏好 E．唯一的偏好 

27．组织的战略计划活动通常包括的步骤有（ABCDE）4-100 

A．制定战略目标 B．目标的展开 

C．用关键绩效指标来测量进展状况 D．评审进展状况 

E．经营审核 

28．职业管理包括的主要内容有（ABC）5-122 

A．员工自我分析 B．提供培训 

C．提供公平竞争的机会 D．劳动关系管理 

E．薪酬与福利管理 

29．从可靠性分析和研究的层次和对象看，可靠性可区分为（CDE）12-309 

A．固有可靠性 B．实现可靠性 C．元件可靠性 D．产品可靠性 E．系统可靠性 

30．绩效测量的步骤包括（ABDE）8-203 

A．明确前提条件 B．计划测量活动 

C．对新的测量指标进行试验 D．收集数据 

E．分析、综合、阐明结果并展示结果与建议 

第二部分非选择题 

三、名词解释题(本大题共 4 小题，每小题 3 分，共 12 分) 

请在答题卡上作答。 

31．外部顾客 3-61 

答： 

外部顾客是那些在组织之外的组织或个人。 

32．因果图 11-276 

答： 

因果图是表示质量特性波动与其潜在原因关系，即表达和分析因果关系的一种图。 

33．团队 5-134 

答： 

团队，是指组织内的一群人，其成员相互依存，在心理上彼此意识到对方，在行为上相互作 

用，为达到某种目标而结合起来。 

34．过程能力 10-252 

答： 

过程能力是指一个过程处于稳定状态时，也就是当操作者、机器、设备、原材料、方法和环 

境等因素处于标准条件下，过程所具有的加工精度和加工能力。 

四、简答题 (本大题共 5 小题，每小题 5 分，共 25分) 

请在答题卡上作答。
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35．组织的业务过程一般可以分为哪几类?6-141 

答： 

（1）设计过程，是指把顾客需要、新技术和过去的知识整合起来形成产品规蒗（即提供实 

物产品和服务）的活动过程。 

（2）生产提供过程，是指生产或提供实际的产品的活动过程，该过程应确保经济而有效率 

地生产出符合规范的产品。 

（3）支持过程，是指给核心过程提供了基础保证的活动过程，包括技术信息系统、人力资 

源、行政服务、法律、业务服务如质量保证、财务等。 

（4）供应和合作过程。在供应合作过程中，供应合作者不仅指提供零部件的公司，而且还 

包括分销商、运输公司以及信息、保健和教育提供者。 

36．何谓质量成本?研究质量成本有什么目的? 1-20 

答： 

质量成本是指为确保和保证满意的质量而导致的费用以及没有获得满意的质量而导致的有 

形和无形的损失。 

对于质量成本的研究主要的目的： 

（1）定量阐明质量问题的规模以明确改进的必要性； 

（2）引导改进活动的方向； 

（3）追踪改进活动的进展情况。 

37．简述质量改进中克服变革阻力的适宜方法。7-182 

答： 

（1）提供参与的机会。 

（2）从小规模开始。 

（3）促进文化的变革。 

（4）获得高层管理者的支持。 

38．简述供应商关系改进活动包括的基本内容。9-219 

答： 

供应商关系改进活动一般包括两项基本内容： 

（1）供应过程的管理、测评和持续改进； 

（2）把控制扩展到整个供应链以及供应链的持续改进，确保价值创造。 

39．简述朱兰在质量管理方面的贡献。2-37 

答： 

（1）主编了《朱兰质量手册》。 

（2）朱兰提出了质量即“适用性”的概念，强调了顾客导向的重要性。 

（3）朱兰理论体系中的主要概念还包括质量改进三部曲、即质量计划、质量控制和质量改 

进。 

（4）把关键的少数原理运用到质量管理中。 

五、论述题(本大题共 1 小题，共 10 分)
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请在答题卡上作答。 

40．试述实行质量认证制度的作用。13-357 

答： 

（1）帮助消费者选购商品，维护消费者利益。 

（2）推动先进标准的贯彻执行，实现扶优限劣的政策。 

（3）促进企业建立健全质量管理体系，提高质量管理水平。 

（4）促进国家计量水平的提高。 

（5）减少社会的重复检脸和试验，节约大量的试验费用。 

（6）提高产品在国际市场上的竞争能力。 

（7）增强企业信誉和经济利益。 

（8）实现国家对产品质量的宏观管理。 

（9）降低承担产品责任的风险。 

六、计算题(本大题共 2 小题，每小题 9分，共 18 分) 

请在答题卡上作答。 

10-265 

答： 

R 控制图 

42．某纺织厂漂染车间 QC 小组针对一年中出现的染色疵点，进行统计分析如下：色花 280

  
  
  
  
  
qq
59
37
77
55
8

http://ikaoti.cn/shop/


考试学习软件商城（examebook.com ）出品 自考笔记、真题及答案、题库软件、录音课件！ 

本文档资源由考试真题软件网（down.examebook.com）搜集整理二次制作！ 

自
考
备

考
三

件
宝
：

自
考

笔
记

、
真

题
及

答
案

、
录

音
课

件
！
 

个，色渍 50 个，蜡花 17 个，色差 120 个，其他 33个。请画出排列图并指出影响质量 

的主要问题。11-278 

答： 

列表、排列图如下，主要质量问题是色花和色差。 

项目 频数（个） 累计频数 累计（%） 

色花 

色差 

色渍 

蜡花 

其他 

280 

120 

50

17

33 

280 

400 

450 

467 

500 

56.0 

80.0 

90.0 

93.4 

100.0 

合计 500
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