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第一部分课程性质与设置目的
“质量管理”课程是黑龙江省高等教学自学考试经济管理专业（独立本科段）的必修课，是研究各类组织质量管理活动的共性原理和基本工具，是现代市场经济条件下企业经营管理的重要组成部分，是关于质量管理的一般理论和方法的应用性学科，也是满足工商企业和管理部门对高层次综合管理人才培养需要的独立的综合性应用科学。
“质量管理”这门课程主要包括质量管理概论、质量认证与ISO9000族、全面质量管理、顾客需求管理、质量成本管理、服务质量管理、质量管理中的统计技术、六西格玛管理、质量管理学等内容。
通过本课程的学习，使学生系统地掌握质量管理的基本理论、知识体系和方法，了解质量管理的理论和实践发展，使之对全面质量管理、顾客需求管理、质量成本管理等有深刻的理解，对质量管理的方法和工具有很好的认识，并结合与实际密切相关的案例，培养学生运用质量管理的基本理论对现实问题进行分析和解决的能力，增强对组织活动中各种质量管理活动的直接感受和经验，培养学生从事质量管理所必备的基本能力。
第二部分课程内容与想考核目标
第一章 质量管理概论
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，了解质量对国计民生的重要性，掌握质量的定义和质量管理的概念，了解质量概念演变的三个阶段，了解质量管理发展的的三个阶段及其特征。
（二）课程内容
第一节 质量基本概念
本节介绍了质量的重要性，阐述了质量的定义和质量概念演变的三个阶段。
第二节 质量管理的基本概念
本节介绍了企业的经营、管理与治理，主要阐述了质量管理的概念。
第三节 质量管理的基本原理及发展历程
本节介绍了质量管理的基本原理，阐述了质量管理发展的三个阶段及特征。
（三）考核知识点
1.质量的定义
2.质量管理的对象
（四）考核要求
1.质量概述
识运：质量的重要性、质量的定义
2.质量管理概述
识记：质量管理的对象
领会：质量管理的概念、质量管理发展的三个阶段及特征
第二章 质量认证与ISO9000族
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，掌握质量认证和ISO9000族相关的基本概念，了解ISO9000族的构成和实施流程，了解ISO9000质量认证的作用。
（二）课程内容
第一节 质量认证
本节主要介绍了质量认证的基础知识，阐述了质量认证的实施，介绍了我国质量认证的实践。
第二节ISO9000族
本节主要介绍ISO9000族构成、实施流程和ISO9000质量认证的作用。
第三节ISO9000族与TQM
本节主要介绍ISO9000族与TQM的相同点、不同点以及如何处理ISO9000与TQM的关系。
（三）考核知识点
1.质量认证
2.ISO9000族
3.TOM
4.ISO9000族与TQM之间的相互关系
（四）考核要求
1.质量认证
识记：定义
领会：质量认证的实施
2.ISO9000族
识记：ISO9000族构成、实施流程
领会：ISO9000质量认证的作用
3.ISO9000族与TOM
识记：TQM基本内容
领会：如何处理ISO9000族与TQM之间的关系
第三章全面质量管理
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，要掌握全面质量管理相关的基本概念，了解全面质量管理的八项原则和基本内容，了解全面质量管理的常用方法和质量检验。
（二）课程内容
第一节全面质量管理概述
本节主要阐述了全面质量管理的概念，介绍全面质量管理的特点和基本观点，以及实施全面质量管理的五步法
第二节全面质量管理的八项原则
本节主要介绍全面质量管理的八项原则的具体内容，阐述了八项原则之间的逻辑关系。
第三节全面质量管理的基本内容
本节主要介绍全面质量管理的基本内容，即“三全”“四一切”。
第四节全面质量管理中常用方法
本节主要介绍全面质量管理中的常用方法，即统计分析表法和措施计划表法、排列图法、因果分析图法、分层法、直方图法、控制图法、散布图法，并阐述其相互关系。第五节质量检验
本节主要介绍质量检验的含义、内容及方法。
（三）考核知识点
1.全面质量管理
2.全面质量管理的八项原则及其相互关系
3.全面质量管理的基本内容
4.全面质量管理中常用方法
5.质量检验
（四）考核要求
1.全面质量管理
识记：定义
2.全面质量管理的八项原则及其相互关系
识记：八项原则
领会：八项原则之间的相互关系
3.全面质量管理的基本内容
识记：基本内容
领会：基本内容之间的相互关系
4.全面质量管理中常用方法
识记：常用方法
5.质量检验
领会：质量检验的含义和方法
第四章顾客需求管理
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，了解顾客需求的调查，掌握顾客关系管理，掌握顾客满意度及测评方法。
（二）课程内容
第一节顾客需求调查
下节主要介绍了顾客的分类，阐述了顾客的需求分析，介绍了顾客需求的调查方法。
第二节顾客关系管理
本节主要介绍了对顾客关系管理的认识，阐述了顾客关系管理的重要环节，介绍了顾客关系管理系统。
第三节顾客满意度及测评方法
本节主要介绍了顾客满意的战略，阐述了顾客满意的指数模型，介绍了顾客满意度调查的测评和我国顾客满意指数的测评。
（三）考核知识点
1.顾客需求调查
2.顾客关系管理
3.顾客满意度及测评方法
（四）考核要求
1.顾客需求调查
识记：顾客的分类、顾客需求分析
领会：顾客需求的调查方法
2.顾客关系管理
识记：概念、环节
领会：基本功能模块
3.顾客满意度及测评方法
识记：顾客满意度的含义、顾客满意度指数概念
领会：顾客满意度调查评测的方法
第五章 质量成本管理
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，了解质量管理的概述，掌握质量成本的核算方法，了解质量成本分析与报告，掌握质量成本计划与控制。
（二）课程内容
第一节 质量成本管理概述
本节介绍了质量成本的概念，阐述了质量成本的构成及特点。
第二节 质量成本核算研究
本节介绍了质量成本核算的必要性，阐述了质量成本数据的收集，主要阐述了质量成本核算的方法。
第三节 质量成本分析与报告
本节主要对质量成本的分析进行了阐述，对质量成本报告进行了介绍。
第四节质量成本计划与控制
本节介绍了质量成本的预测和计划，主要阐述了质量成本控制的基本内容及程序。
（三）考核知识点
1.质量成本的概念、构成及特点
2.质量成本核算研究
3.质量成本分析
4.质量成本报告
5.质量成本计划
6.质量成本控制
（四）考核要求
1.质量成本的概念、构成及特点
领会：质量成本的概念、构成及特点
2.质量成本核算研究
识记：质量成本数据来源、数据收集
领会：质量成本核算方法
3.质量成本分析
领会：质量成本分析内容及分析方法
4.质量成本报告
识记：质量成本报告的内容及形式
5.质量成本计划
领会：质量成本计划内容及程序
6.质量成本控制
领会：质量成本控制内容及程序
第六章服务质量管理
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，要掌握服务质量的概念及形成模式，服务质量体系以及服务过程质量管理。
（二）课程内容
第一节服务的定义、特征和分类
本节介绍了服务的定义，阐述了服务的特征和分类。
第二节服务质量及其形成模式
本节主要介绍服务质量的概念、内容、来源，阐述了服务质量形成模式。
第三节服务质量体系
本节介绍了服务质量体系的概念，主要阐述了服务质量体系的关键方面。
第四节服务过程质量管理
本节主要介绍影响服务质量的因素，主要阐述了服务设计管理以及服务提供过程质量管理。
（三）考核知识点
1.服务的定义、特征和分类
2.服务质量的概念及来源
3.服务质量形成模式
4.服务质量体系的概念及关键方面
5.服务过程质量管理
（四）考核要求
1.服务的定义、特征和分类
识记：服务的定义、特征和分类
2.服务质量的概念及来源
识记：服务质量的概念、服务质量的来源
3.服务质量形成模式
识记：服务质量形成模式
4.服务质量体系的概念及关键方面
识记：服务质量体系的概念
领会：服务质量体系的关键方面
5.服务过程质量管理
识记：影响服务质量的因素
领会：服务设计管理、服务提供过程质量管理
第七章 质量管理中的统计技术
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，要掌握直方图与过程能力指数、方差分析与回归分析，理解实验设计、控制图、统计抽样，掌握各种统计技术在质量管理中的应用。
（二）课程内容
第一节直方图与过程能力指数
本节介绍直方图的概念和作图步骤及对直方图的观察与分析，以及过程能力指数的概念、应用程序。
第二节方差分析与回归分析
本节阐述方差分析与回归分析的概念，介绍单因素方差分析和一元线性回归的相关具体应用。
第三节实验设计
本节介绍实验设计的概念，以及正交表、二水平正交试验。
第四节控制图
本节介绍控制图的概念、特点和用途。
第五节统计抽样
本节介绍统计抽样的概念，阐述计数标准型一次抽样方案、计数调整型抽样方案。（三）考核知识点
1.直方图的分类和能力指数的应用程序
2.方差分析与回归分析的概念、单因素方差分析和一元线性回归的相关具体应用
3.实验设计的概念，以及正交表、二水平正交试验概要
4.控制图的概念、特点和用途
5.统计抽样的概念、计数标准型一次抽样方案、计数调整型抽样方案
（四）考核要求
1.直方图的分类和能力指数的应用程序
识记：直方图的类型
领会：过程能力指数的概念
识记：能力指数的应用程序
2.方差分析与回归分析的概念，单因素方差分析和一元线性回归的相关具体应用

领会：方差分析与回归分析的概念
识记：一元线性回归的具体应用
3.实验设计的概念，以及正交表、二水平正交试验概要
4.控制图的概念、特点和用途
识记：控制图的用途
5.统计抽样的概念、计数标准型一次抽样方案、计数调整型抽样方案
识记：统计抽样的概念
领会：计数标准型一次抽样方案
第八章六西格玛管理
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，掌握六西格玛管理的来源、概念及特点，掌握六西格玛的组织结构、六西格玛管理的实施和六西格玛管理的模式。
二）课程内容
第一节六西格玛管理概述
本节主要介绍六西格玛管理的起源和概念，掌握六西格玛管理的特点。
第二节六西格玛的组织结构
本节主要介绍了六西格玛的组织结构。
第三节六西格玛管理的实施
本节主要介绍六西格玛管理的内容，掌握六西格玛管理的实施。
第四节六西格玛的管理模式
本节重点介绍六西格玛的改进模式和设计模式。
（三）考核知识点
1.六西格玛管理的概念、特点
2.六西格玛的组织结构
3.六西格玛管理的内容、实施
4.六西格玛的改进模式和设计模式
（四）考核要求
1.六西格玛管理的概念、特点
识记：六西格玛管理的概念、特点
2.六西格玛的组织结构
领会：六西格玛的组织结构
3.六西格玛管理的内容、实施
识记：六西格玛管理的内容
领会：六西格玛管理的实施
4.六西格玛的改进模式和设计模式
领会：六西格玛的改进模式和设计模式
第九章卓越质量经营模式
（一）学习目的和要求
通过本章的学习，掌握集中卓越的质量经营模式。
（二）课程内容
第一节美国马尔科姆·波多里奇国家质量奖
本节介绍了波多里奇奖的起源、核心价值观和评审标准，阐述了波多里奇奖的实施和与ISO9000的比较。
第二节日本戴明质量奖
本节介绍了戴明质量奖与质量管理活动的创新，阐述了日本戴明奖的TQM概念和评审标准。
第三节欧洲质量奖概述
本节介绍了欧洲质量奖的企业卓越理念和评审标准，重点阐述了三大质量管理奖的比较。
第四节中国全国质量奖
本节主要介绍了《卓越绩效评价准则》的基本理念和理论基础，介绍了全国质量奖核心价值观，以及全国质量奖的评审过程，主要阐述了质量奖倡导的卓越质量经营模式。
（三）考核知识点
1.波多里奇奖的实施和与ISO9000的比较
2.日本戴明奖的TQM概念和评审标准
3.欧洲质量奖的企业卓越理念和评审标准
4.三大质量管理奖的比较
5.中国全国质量奖
（四）考核要求
1.波多里奇奖的实施和与ISO9000的比较
识记：波多里奇奖的核心价值观、评审标准
领会：波多里奇奖的实施和与ISO9000的比较
2.日本戴明奖的TQM概念和评审标准
识记：日本戴明奖的TQM概念、评审标准
3.欧洲质量奖的企业卓越理念和评审标准
识记：欧洲质量奖的企业卓越理念、评审标准
4.三大质量管理奖的比较
领会：美国波多里奇奖、欧洲质量奖和日本戴明奖三大质量管理奖的比较
5.中国全国质量奖
识记：《卓越绩效评价准则》的基本理念和理论基础，全国质量奖核心价值观领会：全国质量奖的评审过程，质量奖倡导的卓越质量经营模式。
第三部分有关说明与实施要求
为了使本大纲的规定在个人自学、社会助学和考试命题中得到贯彻与落实，现对有关问题做如下说明，并进而提出体的实施要求。
一）关于“课程内容与考核目标”中有关提法的说明
为使考试内容具体化和考试要求标准化，本大纲在列出考核内容的基础上，对各章规定了考核目标，包括考核知识点和考核要求。明确考核目标，使自学应考者能够进一步明确考试内容和要求，更有目的地系统学习教材；使考试命题能够更加明确范围，更准确地安排试题的知识能力层次和难易程度。
本大纲在考核目标中，按照识记、领会、应用三个层次规定其应达到的能力层次要求。这三个层次是循序渐进的。
各个能力层次的含义：
识记：能知道有关的名词、概念、知识的含义，并能正确认识和表达。这是低层次的要求。
领会：在识记的基础上，能全面把握基本概念、基本原理、基本方法，能够掌握有关概念、原理、方法的区别与联系。这是较高层次的要求。
应用：在领会的基础上，能运用基本概念、基本原理、基本方法来分析和解决有关的理论与现实问题。这是最高层次的要求。
（二）关于学习教材与主要参考书
1.学习教材
《质量管理》，由王松主编，哈尔滨工程大学出版社2015年出版。
2.推荐参考教材
《现代质量管理学》，由韩福荣主编，机械工业出版社出版。
《现代质量管理学》，由胡铭主编，武汉大学出版社出版。
（三）自学方法指导
1.在全面系统学习的基础上，掌握相关概念、基本理论、基本方法。本课程内容涉及范围广，自学应考者应首先全面系统地学习各章内容，记忆应当识记的基本概念和观点，深入理解基本理论，较为熟练地掌握管理控制的技术与方法及其应用。其次，弄清楚各章内容之间的内在联系和逻辑关系，注重融会贯通。再次，在全面系统学习的基础上，掌握重点，有目的地深入学习重点章节的内容，但不要在没有全面学习教材的情况下孤立地去抓重点。
2.重理论联系实际。控制理论课程既是方法性的课程，也是具有很强的实践性、应用性的技术性学科。本课程的学习要求学生结合企业内部控制的实践，学习、理解和运用管理控制的思想与技术。自学应考者在学习中应当结合企业内部控制的实际，掌握管理控制的知识、思想与方法，从而最终形成企业管理控制的能力。
（四）对社会助学的要求
1.社会助学者应根据本大纲规定的考试内容和考核目标，认真钻研指定的教材，明确本课程与其他课程不同的特点和学习要求，对自学应考者进行切实有效的辅导，引导他们预防自学中的各种偏向，把握社会助学的正确方向。
2.正确处理基础知识与应用能力之间的关系，努力引导自学应考者将识记、领会和应用联系起来，将基础知识和理论转化为应用能力，在全面辅导的基础上，着重培养和提高自学应考者分析和解决问题的能力。
3.要正确处理重点和一般的关系。课程内容有重点与一般之分，但考试内容是全面的，而且重点与一般是相互联系的，不是截然分开的。社会助学者应指导自学应考者全面系统地学习教材，掌握全部考试内容和考核知识点，在此基础上再突出重点。总之，要将重点学习与兼顾一般结合起来，切勿孤立地抓重点，把自学应考者引向猜题押宝的歧途
（五）关于考试命题的若干要求
1.本课程的命题考试应根据本大纲规定的考试内容来确定考试范围和考核要求，不要任意扩大或缩小考试范围，提高或降低考核要求。考试命题要覆盖到各章，并适当突出重点章节，体现本课程的内容重点。
2.本课程在试题中对不同能力层次要求的分数比例一般为识记占20%,领会占30%,简单应用占30%,综合应用占20%。
3.试题要合理安排难易结构，试题难易程度可分为易、较易、较难、难四个等级。每份试卷中，不同难易度试题的分数比例一般为易占20%,较易占30%,较难占30%,难占20%。在不同能力层次中都会存在不同难度的问题，切勿混淆。
4.本课程考试试卷采用的题型，一般有单项选择题、多项选择题、名词解释题、简答题、计算题、论述题。各种题型的具体形式参见本大纲附录。
考试题型举例
一、单项选择题（在下列备选答案中只有一个是正确的，将其选出并把它的序号写在题干后面的括号内）
1.质量的特性有很多，汽车的最大速度属于（)。
4.感官特性B.时间特性C.物质特性D.功能特性
二、多项选择题（在备选答案中有二至五个是正确的，将其全部选出并把它们的编号写在题干后面的括号内。错选或漏选均不给分
1.在六西格玛设计模式中，DCCDI模式经过以下哪几个阶段（)。
A.定义阶段
B.顾客阶段C.概念阶段
D.设计阶段
E.实现阶段
三、名词解释题
1.质量控制：
四、简答题
1.简述质量管理的3个发展阶段的主要特征。
五、计算题
1.某奶制品加工厂对某种奶粉加工的质量要求之一是每百克奶粉中的含水量不得超过3克。目前抽验结果表明，每百克奶粉中平均含水2.75克，标准偏差为0.05克。试计算此时的工序能力指数，并做出判断，指出应采取的措施。
六、论述题
1.试述ISO9000族与TQM之间的关系。




