河北省高等教育自学考试课程考试大纲

课程名称：中小企业质量管理               课程代码：05169
第一部分  课程性质与学习目的 
一、课程性质和特点

中小企业质量管理课程是全国高等教育自学考试工商企业管理专业的专业课，是为培养和检验自学应考者的质量管理基本理论和应用能力而设置的一门实用性很强的课程。 
在市场经济条件下，企业要生存与发展，必须不断提高产品的质量，以满足不断变化的市场需求。因而，质量管理是现代市场经济条件下企业经营管理的重要组成部分。作为一门研究质量产生、形成和实现过程规律的实用性很强的学科，质量管理学的内容具有理论性和应用性相结合的特点。
二、课程设置的目的和要求
设置本课程，使考生比较系统地掌握质量管理的基本理念、基本知识和基本方法，其中包括企业的质量管理、工序质量控制、质量成本等基本理论以及顾客满意、持续改进的理念、全员参与的工作方式和基于过程的方法。
通过本课程的学习，要求考生正确把握质量产生、形成和实现的规律，掌握质量管理所涉及的基本知识、基本理念、和基本方法，掌握统计思想、质量控制工具和方法在质量管理中的应用，注重理论联系实际，提高自己分析问题和解决实际问题的能力。 
三、与其它课程的关系

中小企业质量管理课程内容涉及管理相关知识，先修课程有管理学、经济学、战略管理等。
第二部分  课程内容与考核要求 

第一章  绪论 

一、学习目的和要求 
通过本章的学习，认识质量对消费者、企业和社会经济发展的意义，认识21世纪企业质量战略中创新、品牌建设和质量文化培训的重要性。
二、考核知识点与考核要求 

第一节  质量的意义
1、质量是消费者权益的保障 （一般）
2、质量是企业生存与发展的基础（重点）
3、质量是社会经济发展的重要战略因素（次重点）
第二节  走向知识经济时代的质量战略
1、挑战和机遇（次重点）
2、创新是质量战略之魂（重点）
3、品牌建设是质量战略的导向（次重点）
4、质量文化培育是质量战略的根本（次重点）
第二章  质量和质量管理的基本概念 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：质量、质量管理等概念、质量管理原则、产品质量形成规律、质量管理的发展历程以及全面质量管理的含义与特点。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 术语和定义
1、术语的概念体系（重点）
2、质量管理体系术语（重点）
3、几个重要的术语和概念（重点）
第二节 产品质量形成规律
1、质量职能（重点）
2、产品质量形成规律（重点）
3、朱兰三部曲（重点）
第三节 全面质量管理的基本概念
1、质量管理的发展历程（重点）
2、全面质量管理的含义（重点）
第四节 质量管理的基础工作
1、质量教育培训工作（重点）
2、质量责任制（次重点）
3、标准化工作（次重点）
4、计量管理工作（重点）
5、质量信息管理工作（重点）
第三章ISO9000族标准 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：ISO9000族标准的产生与发展、ISO9000族标准的构成与使用以及实施ISO9001：2000标准的积极影响。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 ISO9000族标准概述
1、ISO9000族国际标准的产生（重点）
2、国际标准化组织与ISO9000族国际标准的发展（重点）
3、ISO9001：2000族标准的构成（重点）
第二节 质量管理原则和质量管理体系基础
1、八项质量管理原则（重点）
2、质量管理体系基础（重点）
第三节 质量管理体系要求与体系的建立
1、实施ISO9001：2000标准的积极影响（重点）
2、质量管理体系的建立与实施（重点）
3、过程方法与PDCA循环的应用（重点）
4、质量管理体系的文件要求（重点）
第四节 质量管理体系的业绩改进
1、质量管理体系业绩改进的必要性（重点）
2、组织的自我评定和持续改进过程（重点）
第四章质量审核和质量认证 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：质量审核概念和程序、质量审核的实施、质量改进的概念及程序以及质量认证的实施和管理。 

二、考核知识点与考核要求 

第一节 质量审核概念和程序
1、质量审核的内涵（重点）
2、质量审核的构成（重点）
3、实施质量审核的程序（重点）
第二节 质量审核的实施
1、产品质量审核（重点）
2、过程质量审核（重点）
3、第二方审核（次重点）
第三节 质量改进
1、质量改进的概念（重点）
2、质量改进的程序（重点）
3、质量改进活动的过程和主要工具（重点）
4、BPR简介（次重点）
第四节 质量认证的概念
1、质量认证的定义（重点）
2、合格评定的概念（重点）
3、产品质量认证和质量体系认证的特点（重点）
4、产品质量认证的典型制度（重点）
5、我国质量认证制度及发展（重点）
第五节 质量认证的实施和管理
1、认证机构（重点）
2、质量认证的实施（重点）
3、质量认证的管理（重点）
第五章  质量监督 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：质量监督的基本概念、质量仲裁依据的原则和作用、特殊产品的质量监督管理制度、产品质量法的基本原则以及产品质量责任。 

二、考核知识点与考核要求

第一节 质量监督概述
1、引言（次重点）
2、质量监督的基本概念（重点）
3、质量监督的主要类别（重点）
4、质量监督的作用（重点）
5、我国的技术监督管理体制（重点）
第二节 产品质量监督的实施
1、产品质量监督的对象（重点）
2、产品质量监督检查的依据（重点）
3、产品质量监督的基本形式（重点）
4、国家产品质量监督抽查的实施（重点）
第三节 质量仲裁
1、质量仲裁的基本概念（重点）
2、质量仲裁的依据（重点）
3、质量仲裁的原则（重点）
4、质量仲裁的作用（重点）
5、产品质量仲裁检验和产品质量鉴定（重点）
6、质量仲裁的实施（重点）
第四节 特殊产品的质量监督管理制度
1、许可证制度（重点）
2、新产品监督管理制度（重点）
第五节  产品质量法

1、产品质量立法的意义（重点） 

2、《产品质量法》的基本原则（重点）
3、产品质量法的内容体系（重点）
4、产品质量监督管理（重点）
4、产品质量责任（重点） 

6、产品质量法与相关法律的关系（次重点）
第六章  企业的质量管理 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：企业质量管理的必要性，掌握生命周期经历的生产前、生产中和生产后三个阶段企业质量管理的理论，掌握企业质量管理的方法。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 市场研究与产品开发过程的质量管理
1、市场研究与产品构思（一般）
2、产品设计和开发（次重点）
第二节 生产过程的质量管理
1、生产过程质量管理的含义和内容（重点） 

2、生产过程的质量职能及其活动（重点）
3生产过程质量管理的内容（重点）
第3节 市场营销与服务提供过程的质量管理

1、市场营销质量管理的含义和内容（重点）
2、为顾客服务及顾客满意程度的调查与评价（重点）
3、顾客抱怨管理与顾客投诉处理（重点）
第四节 质量管理实施中的几种重要方法
1、质量目标管理（重点）
2、PDCA循环（重点）
3、QC小组活动（重点）
4、中小企业应用ISO 9001:2000标准的方法（一般）
第五节  质量管理成功企业的共同特征与策略（一般）
第七章  统计质量控制的基本原理和常用工具
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：统计质量控制的基本原理，常用的随机变量的定义、特点、计算和相互关系。 

二、考核知识点与考核要求
第一节  统计质量控制的基本原理

1、质量波动及其统计规律（重点）
2、常用的随机变量（重点）
第2节 统计过程控制的常用工具

1、检查表（重点）
2、分层法（重点）
3、排列图（重点）
4、因果图（重点）
5、散布图（重点）
6、直方图（重点）
7、波动图（重点）
第八章  工序质量控制 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：质量波动及其原因、工序质量的两种状态、工序能力指数的计算、工序能力及其判断和处置以及工序质量控制图的原理、设计和分析。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 工序质量的受控状态
1、工序质量的两种状态（重点）
2、工序质量状态识别中的问题（重点）
第二节 工序能力和工序能力指数
1、工序能力分析（重点）
2、工序能力指数（重点）
3、工序能力的判断及处置（重点）
第三节 工序质量控制图
1、控制图的概念、原理和分类（重点）
2、控制图的设计（重点）
3、几种常用的控制图（重点）
4、控制图的分析与判断（重点）
第四节 实施统计过程控制中的一些问题
1、关于SPC的一些认识（次重点）
2、关于SPC的实施现状及发展（次重点）
第九章  6Sigma管理简介
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：6Sigma的起源、概念、特点、意义，对中国实施6Sigma管理的问题和对策要有所了解。
二、考核知识点与考核要求

第一节  6Sigma管理的起源和意义

1、6Sigma管理的起源（一般）
2、6Sigma管理的意义（次重点）
第2节 6Sigma管理的概念和特点

1、6Sigma管理的概念（重点）
2、6Sigma管理的理念和特点（重点）
第三节  6Sigma管理中常用的度量指标和工具
1、δ水平Z（重点）
2、百万机会缺陷数DPMO（重点）
3、劣质成本COPQ（重点）
4、流通合格率RTY（重点）
5、y=f（x）模型（重点）
6、SIPOC流程图（重点）
第四节  6Sigma管理的组织和实施
1、6Sigma管理的组织（重点）
2、6Sigma管理的实施（重点）
第五节  6Sigma管理过程的两个基本模式
1、6Sigma改进的实施模式（重点）
2、6Sigma设计的实施模式（重点）
3、6Sigma项目常用的工具（重点）
第6节 中国企业实施6Sigma管理的问题和对策

1、企业实施6Sigma管理可能遇到的问题（重点）
2、企业实施6Sigma管理的若干对策（重点）
第十章  质量检验 
一、学习目的和要求
通过本章的学习，着重掌握：质量检验的基本概念、质量检验的组织和主要管理制度以及验收抽样检验的基本概念等。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 质量检验的基本概念
1、检验的含义和任务（重点）
2、检验的质量职能和职能活动（重点）
3、质量检验的方式及基本类型（重点）
第二节 质量检验的组织和主要管理制度
1、检验计划（重点）
2、三检制（重点）
3、标识与可追溯性（重点）
4、不合格品管理（重点）
第三节 验收抽样检验的基本概念
1、验收抽样检验的原理和分类（重点） 

2、验收检验中的一些常用术语（重点）
3、验收抽样方案的基本类型（重点）
第四节 验收抽样方案的操作特性和设计
1、抽样方案的操作特性（重点）
2、验收抽样方案的设计（重点）
第五节 验收抽检方案应用中的一些问题
1、验收抽检方案的统计分析（重点）
2、关于调整型抽样方案（重点）
第十一章  质量成本管理 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：质量成本的含义及其核算、质量成本的分析、质量成本的计划与控制以及质量成本的优化。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 质量成本的含义及其核算
1、质量成本的含义（重点）
2、质量成本的科目设置（重点）
3、质量成本数据的收集（次重点）
4、质量成本核算（重点）
第二节 质量成本的分析与报告
1、质量成本分析（重点）
2、质量成本报告（重点）
第三节 质量成本的计划与控制
1、质量成本的预测（重点）
2、质量成本计划（重点）
3、质量成本的控制（重点）
第四节 质量成本的合理构成
1、质量成本的合理构成（重点）
2、质量成本特性曲线（次重点）
3、质量成本优化方法（重点）
第五节  质量成本管理应用的发展

1、质量成本管理在服务中的应用（次重点）
2、供应量质量成本管理（次重点）
第十二章  服务质量管理 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：服务的定义与特征、服务质量的内容、服务质量体系以及服务过程的质量管理。 

二、考核知识点与考核要求
第一节 服务的定义、特征和分类
1、服务的定义（次重点）
2、服务的特征（重点）
3、服务的分类（次重点）
第二节 服务质量及其形成模式
1、服务质量的概念（重点）
2、服务质量的内容（重点）
3、服务质量的来源和形成模式（次重点）
第3节 服务质量的测量

1、服务质量差距分析模型（重点）
2、服务质量差距分析模型的应用（次重点）
第四节 服务质量体系
1、服务质量体系的概念（次重点）
2、服务质量体系的的关键方面（次重点）
第五节 服务过程的质量管理
1、服务市场研究与开发质量管理（次重点）
2、服务设计质量管理（次重点）
3、服务提供过程质量管理（次重点）
第十三章  顾客满意理论 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：顾客的概念、分类和识别方法，理解顾客需求的概念、特点和内涵，了解顾客需求的发展属性分析、竞争属性分析、心理属性分析和技术属性分析的内容及特点。
二、考核知识点与考核要求
第一节 顾客满意质量理念及其意义
1、企业依存于顾客（次重点）
2、“以顾客为关注焦点”原则的落实（次重点）
3、顾客满意理论中的基本概念（次重点）
4、顾客满意经营战略（次重点）
5、顾客满意经营战略的实施（次重点）
第二节 顾客需求分析
1、顾客的概念（次重点）
2、顾客的需求分析（重点）
3、实现顾客需求的有效技术——质量机能展开（次重点）
第三节 顾客满意指数

1、顾客满意指数的诞生及其意义（次重点）
2、顾客满意指数的概念和模型（次重点）
3、ACSI测评的原理（次重点）
第四节  中国顾客满意指数介绍
CCSI基本模型（次重点）
第五节 顾客满意度的测评

1、CS测评的类型（次重点）
2、CS测评的指标（次重点）
3、CS测评的调查方法（一般）
4、CS测评的调查问卷设计（一般）
5、CS测评的评价报告（一般）
第十四章  卓越绩效评价准则介绍 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：卓越绩效的产生背景、目的及现实意义，掌握卓越绩效准则的基本术语、框架、内容构成、分值及其应用。
二、考核知识点与考核要求
第一节 卓越绩效准则的概述
1、制定《卓越绩效评价准则》国家标准的背景及目的意义（次重点）
2、我国《卓越绩效评价准则》国家标准的特点（次重点）
3、卓越绩效评价准则与其他国家标准的关系（一般）
第二节 卓越绩效评价准则
1、主要术语（次重点）
2、评价要素的内容构成和分值（次重点）
3、卓越绩效评价准则框架（次重点）
4、卓越绩效评价准则的应用（一般）
第十五章  与质量管理有关的其他管理体系 
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，着重掌握：和质量管理体系有关的其他管理体系，了解目前我国以开展体系认证的管理体系。
二、考核知识点与考核要求
第一节 环境管理体系
1、ISO 14000环境管理标准的产生（一般）
2、ISO 14000系列标准简介（次重点）
3、有关环境管理的常用术语（次重点）
4、环境管理体系运行模式（次重点）
5、环境管理体系审核及实施（一般）
6、ISO 14000环境管理体系标准的推行状况（一般）
第二节 职业健康安全管理体系
1、OHSAS 18000职业健康安全管理体系标准的产生（次重点）
2、职业健康安全管理体系标准的应用范围（一般）
3、职业健康安全管理体系标准的基本术语和运行模式（一般）
4、职业健康安全管理体系标准的推行状况（一般）
第三节 其他管理体系

1、食品安全管理体系（一般）
2、其他管理体系简介（一般）
第四节  一体化管理体系的概念
1、一体化管理体系的基本概念（次重点）
2、一体化管理体系要素之间的关系（次重点）
3、三大管理体系一体化的可能性（一般）
4、一体化管理的推行状况（一般）
5、 CS测评的评价报告（一般）
第三部分 有关说明与实施要求

一、指定教材

《质量管理学》，龚益鸣 蔡乐仪 陈森主编，复旦大学出版社，2007年版。
二、考试内容

本课程考试内容覆盖到章。

三、关于命题考试的若干规定

1、本课程的考试应根据本大纲规定的内容来确定考试范围和考试要求。

2、每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点65%、次重点占25%、一般占10%。

3、本课程较适合的题型有单项选择题、多项选择题、填空题、名词解释、简答题、论述题和计算题。

4、本课程采用百分制评分，60分合格。
四、题型示例
1、单项选择题 

企业经济效益的基础是（       ）。 

A 产量    B 成本   C 质量  D 市场

2、多项选择题 

质量体系文件一般包括（      ）

A 质量手册    B 质量体系程序        C 详细作业计划    D质量计划      E 质量记录

3、填空

服务质量的内容应包括（            ）和工程质量。

4、名词解释 

全面质量管理

5、简答题 

简述IS09000族标准的产生条件。
6、论述题

论述建立质量体系的基本要求。
7、计算题（略）
