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物业管理与ISO9000-2000自学考试大纲

浙江省教育考试院

二O一三年六月

指定用书：《物业管理国际质量标准》，王佑辉主编，华中科技大学第2版
一、课程性质与设置目的要求
《物业管理ISO9000-2000》课程是全国高等教育自学考试物业管理专业及物业管理证书考试的必考课程。《物业管理ISO9000-2000》以最新版（截至2011年6月）ISO9000族标准在物业管理方面的应用为主要内容，以物业管理企业及从业人员为讲授对象，是集理论性与应用性为一体的课程。
《物业管理ISO9000-2000》教材一共分为九章。第一章讲授ISO9000族标准概况，第二章讲授物业管理企业质量管理体系的建立与运行，第三章讲授质量管理体系的基础和术语，第四章讲授物业管理质量体系文件的编写，第五章讲授物业管理质量手册，第六章讲授程序文件的编写，第七章讲授质量计划、作业指导书和其他质量管理体系文件，第八章讲授物业管理企业持续成功的管理——一种质量管理方法，第九章讲授质量管理体系审核。
设置课程的目的是：使自学应考者通过学习本课程，系统掌握ISO9000族质量标准，了解国际质量标准在物业管理的应用和发展，指导贯彻国际质量标准的物业管理企业建立、实施、运行、维护和评审质量管理体系工作，有效提高质量管理工作水平，增强竞争和生存能力，全面提升企业的经济效益和员工素质。
学习本课程的要求是：自学应考者应紧密联系我国物业管理企业的ISO9000族国际标准的实际情况，全面掌握ISO9000族国际标准的内涵、原则与内容，并能够按照其要求应用于物业管理企业实践，建立质量管理体系，编制相应的文件，并进行审核，在此过程中不断改进企业业绩。
二、考核目标
第一章 ISO9000族标准概况
一、学习目的和要求
通过本章的学习，了解ISO9000族标准的产生和发展，了解我国标准的划分，以及标准化的程序，掌握质量管理体系认证的含义，掌握标准、标准化、认证的基本含义。
二、考核知识点
（一）标准、标准化、质量认证
（二）国际标准化组织、国际质量标准ISO9000

三、考核要求
（一）标准、标准化、质量认证
1、识记：标准、标准的分类、国际标准、国际标准的分类
2、 理解：标准化的含义及程序、质量认证的含义及分类
（二）国际标准化组织、国际质量标准
1、识记：国际化标准化组织、ISO9000族标准和组成
2、理解：ISO9000族标准的作用和适用对象
第二章 物业管理企业质量管理体系的建立与运行
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握物业管理服务范围，了解我国物业管理行业发展现状和趋势，掌握质量管理体系的含义，理解在物业管理企业内建立质量管理体系的重要现实意义，以及掌握物业管理企业建立质量管理体系的流程。
二、考核知识点
（一）物业管理与物业管理行业
（二）质量管理体系
（三）物业管理企业质量体系的建立与运行
三、考核要求
（一）物业管理与物业管理行业
1、识记：物业管理、物业管理服务范围
2、理解：物业管理服务的基本要求、物业管理的特点
3、应用：物业管理服务也是产品，物业管理服务质量的特点与要求
（二）质量管理体系
1、 识记：质量体系的定义、分类、作用
2、理解：质量体系中的主要活动
（3） 物业管理企业质量体系的建立与运行
1、理解：物业管理企业贯彻ISO9000族标准的意义，贯彻标准的指导思想和途径，所应具备的先决条件
2、应用：物业管理企业引入ISO9000族标准的过程和实施要点
第三章 质量管理体系的基础和术语
一、学习目的和要求
通过本章的学习，理解质量管理体系以及组织如何建立、实施、保持和改进质量管理体系有关的基础知识，了解和掌握10类术语的涵义及其应用，掌握八项质量管理原则，并掌握其应用。
二、考核知识点
（一）质量管理体系的基础
（二）质量管理术语
（三）八项质量管理原则
三、考核要求
（1） 质量管理体系的基础
1、理解：质量管理体系要求与产品要求的区别，质量方针和质量目标，文件类型，持续改进的过程，统计技术的作用
2、应用：过程方法的使用，最高管理者在质量管理体系中的作用，质量管理体系的评价体系
（2） 质量管理术语
1、识记：有关质量、过程、产品、特性、合格（符合）、文件、测量过程的术语
2、理解：有关管理、组织、检查、审核的术语
（三）八项质量管理原则
1、理解：以顾客为关注焦点、领导作用、全员参与、过程方法、管理的系统方法、持续改进、基于事实的决策方法、与供方互利的关系八项原则的涵义
2、应用：以顾客为关注焦点、领导作用、全员参与、过程方法、管理的系统方法、持续改进、基于事实的决策方法、与供方互利的关系八项原则的应用与措施
第四章 物业管理质量体系文件的编写
一、学习目的和要求
通过本章的学习，了解质量体系文件在实施ISO9000族标准中的作用，了解质量体系文件的结构、文件类型，掌握质量体系文件的编写方法和内容。
二、考核知识点
（一）质量体系文件的含义与特点
（二）质量体系文件的总要求和具体要求
（三）质量体系文件的结构、编写要求及注意事项
三、考核要求
（一）质量体系文件的含义与特点
1、识记：质量体系文件的含义、特点
2、理解：质量体系文件的作用
（二）质量体系文件的总要求和具体要求
1、理解：结合物业管理实践，理解质量体系文件的总要求和具体要求
（三）质量体系文件的结构、编写要求及注意事项
1、 识记：典型的质量体系结构、编写质量体系文件的基本要求
2、理解：质量体系文件编写方法及注意事项
第五章 物业管理质量手册
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握物业管理企业的质量手册的基本内容，并熟悉基本的编写方法。
二、考核知识点
（一）质量手册的含义、内容、审查与管理
（二）物业管理企业质量手册的编写
三、考核要求
（一）质量手册的含义、内容、审查与管理
1、识记：质量手册的含义、各部分的内容
2、理解：质量手册的审查管理
（3） 物业管理企业质量手册的编写
1、识记：物业管理企业质量手册的组成
2、理解：结合物业管理实践，理解质量手册的编写
第六章 程序文件的编写
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握ISO9000族标准对程序文件所作的各项规定的要求，要求能运用所学知识，为物业管理企业编写程序文件。
二、考核知识点
（一）程序文件的含义，ISO9000族标准对程序文件作的要求，程序文件的格式
（二）程序文件的结构及内容
（三）程序文件的审查与批准
三、考核要求
（一）程序文件的含义，ISO9000族标准对程序文件作的要求，程序文件的格式
1、识记：程序文件的含义、格式
2、理解：ISO9000族标准对程序文件作的要求
（2） 程序文件的结构及内容
1、 识记：常用程序文件的结构
2、理解：常用程序文件的内容，并参照编制
（三）程序文件的审查与批准
1、识记：程序文件审查的时机、方式以及形式上的审查
2、理解：程序文件的管理与控制在实际中的操作
第七章 质量计划、作业指导书和其他质量管理体系文件
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握编制质量计划、作业指导书和质量记录的要求，要求能运用所学知识，为物业管理企业编写以上文件。
二、考核知识点
（一）质量计划的编制
（二）作业指导书的编制
（三）质量记录
三、考核要求
（一）质量计划的编制
1、识记：质量计划的含义
2、理解：质量计划的编制方法
（二）作业指导书的编制
1、识记：作业指导书的含义、种类、ISO9000族标准中对作业指导书的要求，“5W-1H”原则
2、应用：结合作业指导书的编写原则，编制物业管理企业作业指导书
（三）质量记录
1、识记：质量记录的定义、基本内容
2、应用：ISO9000族标准要求的物业管理企业质量记录，并进行管理
第八章 物业管理企业持续成功的管理——一种质量管理方法
一、学习目的和要求
通过本章的学习，了解新版ISO9004标准的基本情况，掌握ISO9004标准的内容，要求能利用自我评估工具对物业管理企业的成熟程度进行评估。
二、考核知识点
（一）ISO9004标准的作用及与其他标准的关系
（二）ISO9004标准的内容
（三）自我评估工具
三、考核要求
（一）ISO9004标准的作用及与其他标准的关系

1、识记：ISO9004标准的作用
2、理解：ISO9001:2008标准和ISO9004：2009标准的关系
（二）ISO9004标准的内容
1、理解：ISO9004标准的内容

（三）自我评估工具
1、识记：自我评估的含义
2、理解：利用自我评估工具对物业管理企业的成熟程度进行评估
第九章 质量管理体系审核
一、学习目的和要求
通过本章的学习，掌握质量管理体系审核的基本概念，理解审核原则，掌握质量管理体系审核的管理流程，掌握审核人员从事质量管理体系应该具备的素质、知识和技能，以及对审核人员进行评价。
二、考核知识点
（一）质量管理体系审核的定义与分类、相关术语和定义、审核原则
（二）质量管理体系审核方案的管理流程
（三）质量管理体系审核的活动
（四）审核员的能力和评价
三、考核要求
（一）质量管理体系审核的定义与分类、相关术语和定义、审核原则
1、识记：质量审核的定义与分类、审核、审核准则、审核证据、审核发现、审核结论、审核委托方、受审核方、审核员、审核组、技术专家、审核方案、审核计划、审核范围、能力
2、理解：质量管理体系审核原则
（二）质量管理体系审核方案的管理流程
1、识记：审核方案的对象、目的、内容、职责、资源、程序
2、理解：审核方案的管理流程，审核方案的实施、记录、监视和评审
（三）质量管理体系审核的活动
1、理解：质量管理体系审核的活动内容和流程
（四）审核员的能力和评价
1、理解：审核员和审核组长所需的素质、知识、技能、能力要求，如何评价审核员和审核组长的素质、知识和能力。
三、题型举例（考试时间为150分钟，考试大纲中题型举例仅作参考，实际命题时不受此限）
（一）单项选择题
1、ISO9000族标准诞生以来，已经过（   ）次更改。
A．2             B．3             C．4            D．5

（二）多项选择题
1、ISO9000族标准的核心标准，包括（   ）标准。
A．ISO9000            B．ISO9001         C．ISO9004 

D．ISO19011           E．ISO10012

（三）名词解释
1、 产品
（四）简答题
1、 比较服务质量和产品质量的异同。
（五）论述题
1、结合自身物业管理实践，论述在物业管理企业中贯彻ISO9000标准的重要性。
