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全国 2013年 10月高等教育自学考试全国统一命题考试 

企业管理咨询 试题 

（课程代码：00154  考试时间：150 分钟） 

注意事项： 

答案必须卸载答题卡规定的区域内，未按要求作答的答案无效。 

一、简答题（本大题共 5 小题，每小题 6 分，共 30分） 

1.简述管理咨询的特性。1-40～41 

答： 

管理咨询的特性有中立性、局外性、综合评价性、建议性和指导性。 

（1）中立性 

管理咨询的第一个特性就是中立性，该特性在外部人员咨询上表现得尤为突出。利用企业外部的咨询机构或咨询师 

对企业存在的问题进行实地调查分析， 这样受诊企业易于得到更加客观公正的建议； 一些企业内部解决不了的问题， 

通常站在中立和局外的立场上的咨询人员就易于解决。 

（2）局外性 

企业聘请的外部咨询机构或咨询师通常与企业没有利害关系，他们能站在局外人的立场上对企业运营过程中存在的 

问题作客观分析，进而提出问题的解决方案。局外性也保证了管理咨询结果的科学性和准确性。 

（3）综合评价性 

管理咨询是一个系统工程。它既要对企业外部经营环境进行分析，又要对企业内部经营条件作系统、全面的了解， 

在此基础之上进行综合评价，找出存在的问题，提供并帮助实施解决方案。因此，管理咨询的结果都是综合评价的 

结果。 

（4）建议性 

咨询机构或咨询师会根据对受诊企业进行实地调查获得的一手资料对企业的经营状况进行分析，进而提出改善其经 

营管理的方案。咨询师只是充当一个参谋的角色，为企业提出建议性的而非强制实施的改进方案，如果企业觉得此 

方案的实施效果不会很大，企业完全可以否决该方案，实施与否的决定权在企业手中。 

（5）指导性 

管理咨询并不仅仅停留在为受诊企业提供建议的层面上，更重要的是，咨询机构或咨询师会对受诊企业的相关人员 

进行培训，帮助指导实施改进方案，教会他们如何改善企业的经营管理。 

2.企业管理可以分为哪几个层次？2-69 

答： 

将企业管理划分为三个层次：基础管理层次、分析管理层次和共同管理层次。 

（1）基础管理
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基础管理又称约束管理层次，以防弊查错、资产保全和督促生产为主。 

（2）分析管理 

分析管理层次又称激励管理层次。其重点在于影响、激发员工产生对企业有利的生产经营行为。 

（3）共同管理 

共同管理层次又称协作主动管理层次，是一种自发管理。自发管理是管理中的最高层次，这一管理层次除了要建立 

在前两种管理层次都已完善的基础上，还需要企业形成良好的精神面貌。 

3.简述不同时期管理咨询业务的重点。3-77～78 

答： 

（1）科学管理 

早在 1886 年，麻省理工学院的教授阿瑟就创建了第一家现代意义上的管理咨询公司——理特管理顾问。他们当时 

的重点在于科学、工程和创新。 

（2）战略管理 

20 世纪初，管理科学在大学里开始自成一家，会计和审计行业开始职业化，今天世界上大名鼎鼎的管理咨询公司也 

陆续登场。 

（3）知识管理 

20 世纪 70 年代，美国经济发展速度放缓，但全球化和企业电脑化为咨询业带来了新的生机，许多咨询公司在海外 

开设办事处。为提高竞争力，许多企业对信息系统的要求剧增，由此带来了对软硬件和信息系统咨询的巨大需求。 

4.何谓 5W1H 解析法？4-108 

答： 

“5W1H”解析法是兰德公司在20世纪50年代创造出来的有效的分析方法之一，当问题与现状不清楚时可使用此法。 

这种方法的原理是把分析的对象作为一个整体，然后按构成这个整体的因素进行分解，通过对这些因素的分析来界 

定问题的性质。 

（1）对象(What) 

（2）目的(Why) 

（3）场所(Where) 

（4）时间(When) 

（5）人员( Who) 

（6）方法( How) 

5.调查问卷的设计语言要达到什么要求？6-146～147 

答： 

（1）文字。文字应该简明、清晰、浅显易懂，避免错别字。提问题的方式要委婉，不能使用命令式的口吻。 

（2）内容。调查问卷的内容要对调查目的有用。问题不宜过于分散，一般仅围绕两三个主题，不要提被调查者不 

愿回答或难以回答的问题。 

（3）提问。问题要能清楚地传达调查者的目的；问题要层次分明，可以首先提出概括性的问题，然后再提出具体 

的问题。
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（4）格式。开头要有问候语，要写明此次调查的目的；每个问题后留有适当的空间，以便被调查者能自由给出答 

案；问题的排列要先易后难；调查问卷的结尾要有感谢调查的字样，给被调查者留下好印象。 

二、分析题（本大题共 4 小题，每小题 10 分，共 40分） 

6.论述管理咨询流程的阶段及其各阶段的工作步骤。4-94-99 

答： 

管理咨询的基本程序包括整个咨询过程中各阶段的工作内容和方法及其相互关系。该程序按目标和任务可划分为五 

个阶段：接洽咨询阶段、预备咨询阶段、正式咨询阶段、方案实施阶段和追踪改进阶段。 

（1）接洽咨询阶段的工作步骤包括：初步接洽、研究回复、深入商谈。 

（2）预备咨询阶段的工作步骤包括：预备调查、确定课题、签署协议。 

（3）正式咨询阶段的工作步骤包括：深入调查、分析问题、拟订方案、提交报告。 

（4）方案实施阶段的工作步骤包括：指导实施、总结工作。 

（5）追踪改进阶段（后续服务）的工作步骤包括：定期与客户联系，解答问题。 

7.企业中层的五大支柱是什么？试析与企业中层有关的管理问题。5-124、132 

答： 

一、五大支柱 

房子的“五大支柱”是：生产管理、营销管理、人力资源管理、研发管理、财务管理。 

二、与企业中层有关的管理问题 

1、营销问题 

一家企业如何设计它的产品组合，如何使它的产品组合符合新战略的要求，如何进行产品新的整合，如何进行产业 

链的整合……这些都是中国企业发展中在产品市场上所面临的问题。 

2、人力资源 

企业在成长发展过程中，人力资源管理是最重要的。 

3、精细管理 

所谓精细化管理，就是以精细操作和管理为基本特征，通过提高员工的素质、控制企业滴漏、强化链接、协作管理， 

从而提高企业整体效益的管理方法。 

4、技术差异 

中国企业在成长和发展的过程中，面临着比较大的产品与市场的问题。产品与市场的问题，就是很多企业过去是凭 

借老板抓住某一项产品与服务，一夜之间做大，但是很多企业确实没有形成自己的核心技术。 

5、市场问题 

中国企业普遍面临着联产一体化，使得整个产品推向市场的速度较慢。如何引进客户经营市场？如何引进产品经营 

市场？这是企业所面临的重大问题。 

8.从德尔菲法与头脑风暴法的区别分析两种方法各自的优缺点。7-172 

答： 

一、头脑风暴法这种方法与德尔菲法之间存在两个重要的差别： 

1、它的分析是建立在小组讨论的基础上，而德尔菲分析中专家对调查问卷的回答是独自秘密进行的；
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2、它的分析过程具有更大的结构性，同时也是按照小组会议的形式来进行的；而在德尔菲模型下，进行分析诊断 

的是咨询师本人。 

二、两种方法各自的优缺点： 

1、德尔菲法的优点是能避免由于崇拜权威而产生的相互影响，能得到真实的咨询方案 ，缺点是讨论问题的深度不 

够； 

2、头脑风暴法的优点是讨论问题的结构性强，深度较大，缺点是可能产生相互影响，得到的方案真实性不够。 

9.分析咨询方案实施中的企业过程评价的指标体系及其相互关系。8-207 

答： 

（1）企业过程评价是指从经济性、技术性、进度以及过程实施环境等方面对实施过程中的 

活动以及实施整体情况进行评估。 

（2）相互关系：四个指标必须相互结合，即经济上的合理必须与技术上的先进性相结合；技术上的先进必须与进 

度的科学性相结合；无进度上的科学合理性就谈不上技术上的先进性；而前述的所有方面必须与环境相匹配，没有 

一定的环境资源和企业文化作保证，其他所有指标都难以达到。 

三、综合题（本大题共 2 小题，每小题 15 分，共 30分） 
10.多元化经营既可以成为企业成长发展的动力，延长企业的生命周期，又可能成为企业发展的障碍。试举出 1 到 2 
个中国企业采用多元化经营成功和失败的例证，并从咨询的角度分析其成功和失败的原因。5136～139 
答： 

企业的成长时期包括婴儿期、学步期、青春期、壮年期四个阶段。需要全面了解企业的生命周期、了解每个阶段企 

业会出现的正常和非正常情况，并掌握和抓住每个时期的要点来管理企业，才能使多元化经营成为企业成长发展的 

动力，延长企业的生命周期。 

（1）成功案例：如海尔集团； 

其成功的原因是：以业主为主，多元化经营；分散风险；发挥规范效应。 

（2）失败案例：如巨人集团； 

其失败的原因是：过早多元化；战线太长，资金不足；内斗现象突出，创业者离散；企业过度自满自大；偏离业主， 

无法形成核心竞争力。 

11.  腾讯扩张地盘换标识 

腾讯门户网站 QQ.com 在  2005 年的最后一天悄然更换了品牌标志，以绿、黄、红三色轨迹线环绕的小企鹅形 

象替代了过去的 QQ 企鹅图案。外界猜测这是否意味着人们熟悉的 QQ小企鹅将随之消失，对此，腾讯公司予以否 

认。 

腾讯方面首先明确否定了换标与奇瑞 QQ 汽车的商标纠纷有关，解释换标原因是经过 8 年的发展，原标志不足 

以体现腾讯品牌的全部内涵， 而企鹅的外围之所以有三色轨迹线， 是指腾讯的各个平台之间要形成有机的互动连线， 

为用户提供真正一体化的网络服务。新标志体现的是公司全新的“在线生活战略” 。 

不过，网友可以放心的是，QQ 小企鹅的标志不会被放弃 。腾讯称，企鹅标志仍然会用在以即时通信为核心的 
QQ 子品牌中， 包括了 QQ、会员、qqZone、qq 秀等。原因是 QQ 小企鹅已经成为互联网即时通讯的象征之一。腾 

讯的众多业务也仍然会基于 QQ 形成的互联网社区进行拓展。所以腾讯 QQ 小企鹅的标志现在不会，以后也不会退 

出互联网的舞台。 

业内人士认为，所谓“在线生活领略” ，暴露了腾讯的野心，腾讯总裁马化腾不止一次在公司内部会上说，腾 

讯要为中国的互联网用户提供“一站式”互联网服务。 

根据以上案例材料，回答一下问题：主观题，教材无明确答案 

（1）腾讯为什么要更换品牌标志？ 

答：
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腾讯更换品牌标志一是为了提高其品牌知名度，二是为了扩展互联网服务地盘。 

（2）腾讯更换品牌标识达到了其提升企业形象的目的吗？ 

答： 

腾讯更换品牌标识后提升了其企业形象。所谓企业形象，是指企业的内在素质和外在表现综合地在社会公众心 

目中所产生的的总体印象和评价。腾讯自从更换品牌标识后，其企业形象更丰满了，服务内容也增加了，其品牌给 

消费者留下的印象也更深刻了。

  
  
  
  
  
qq
59
37
77
55
8

http://ikaoti.cn/shop/

