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2015年10月高等教育自学考试全国统一命题考试

商业组织与过程试卷

(课程代码05734)[最新年份咨询qq593777558]
一、简答题(本大题共10小题。每小题2分，共20分)

请在答题卡上作答.

1．简述商业组织的功能。

2．非正式组织对正式组织有哪些积极作用?

3．解释虚拟结构制。

4．请概括模拟分权结构的优点。[[微信公众号：ikaoti]
5．解释目标分解的含义。

6．什么是组织图?

7．简述组织变革的目标。

8．什么是“流程图”?

9．简述业务流程再造的基本方式。

10．传统采购流程的缺点有哪些?

二、案例分析题(本大题共3小题，第11小题20分。第12小题13分，第13小题7分，共

40分)

招商银行的6Sigma管理

招商银行(’以下简称“招行”)是最早实施业务流程改造的国内银行之一。多年前，招行就以良好的服务和灵活的业务吸引了大批个人客户。现今，为了提高客户满意度，扩大市

场份额，提升招行在个人银行、信用卡、网上银行等关键业务领域的领先地位，改善银行的

业务流程，提高工作效率和服务质量，招行实行了6Sigma管理。具体过程为：

1．利用专业的6Sigma软件，对“客户投诉的及时响应流程”、“网上银行的业务申请周

期”等进行了细致的量化分析，在此基础上确定了项目的范围、改善对象和目标，并建立项[最新年份咨询qq593777558]
目小组，确定项目完成计划。

2．利用先进的数据管理系统，对业务流程进行了描述、测量、分析，将各业务流程文件化、图示化。同时针对多年来收集到的数据进行分析，识别顾客的需求质量，确定关键产品特性和过程参数，并对过程能力进行测量。

3．在6Sigma软件选择方面，招行多年的信息化进程为其积累了丰富的经验。他们对

当前主流的6Sigma软件Minitab和JMP进行了大规模的试用、测评、对比、招标等，最终选定了JMP软件。

4．6Sigma参与人员基于对招行现有流程的分析，提出了业务流程改进的方案并组织实

施，对实施取得的成果进行控制。他们利用专业的“控制图”方法进行监控，使业务人员能

够即时地看到业务流程的运行状况，提高了流程反应的效率和能力。

经过一年的时间，招行开展的6Sigma改善项目取得了明显的成效，得到管理层的高度[[微信公众号：ikaoti]
认可。招行为此还专门成立了一个流程改善部门，以加强流程改善在运营优化过程中的地

位，进一步拓展6Sigma在各部门、各地区、各业务领域的影响力。[[微信公众号：ikaoti]
问题：

11．结合招商银行6Sigma管理的实践，请概括出6Sigma管理业务流程优化方法DMAIC的

工作内容。

12．6Sigma管理的基本思想是什么?与全面质量管理有何联系?

13．你是如何看待招商银行实施6Sigma管理的?

三、选答题(本大题共4小题，请回答其中任意2小题，多答的只按前2小题评分。每小题

20分，共40分)

14．以一份销售合同完成的流程为例，说明实际业务流程的特点。

15．请概括近代组织理论各流派的特点。

16．试述组织变革的阻力及其克服方法。

17．请详细阐述采购管理的基本流程。
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