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【质量管理】 

【 Qualily Management】 

一、基本信息 
课程代码：【0060494】 
课程学分：【3】 
面向专业：【工商企业管理】 
课程性质：本课程是工商企业管理专业的院级必修课课。本课程教学的目的旨在使学生了解

质量管理的基本理论以及质量管理过程经常遇到的问题及阻碍。该课程的任务旨在培养学生的质

量管理意识，强化学生对质量管理理论及应用、质量管理体系、全面质量管理、质量成本及控制、

质量检验、质量改进等管理技能的应用能力。 
开课院系：职业技术学院 
使用教材：【质量管理学 第 4 版】孙静 编  出版社: 高等教育出版社 

参考教材： 

(1)【ISO 9001：2015 质量管理体系文件（第 2 版）】刘晓论，柴邦衡 著、机械工业出版社 
(2) 【质量管理与可靠性 第 3 版】苏秦 著、机械工业出版社 
(3) 【六西格玛管理（第三版）】何桢，中国质量协会 编，中国人民大学出版社 

课程网站网址：无 
先修课程：【管理学基础 0060100】 

二、课程简介 

《质量管理》是工商管理专业专科生的专业特色课程，也是大学专科工商管理专业的重

要课程。随着经济的发展，尤其是我国确定了质量强国的战略后，学子质量相关课程尤其重

要。该课程要求学生在掌握了管理学、统计学、ISO9000 的基础上开展学习。由于质量管理

是与社会发展与技术进步相关联，课程内容与时俱进，因此该课程理关注质量观念、理论和

技术方法的不断发展，授课内容始终处于时代的前沿，为学生后续课程的学习和今后的工作

建立一个坚实的理论基础和能力培养的平台。通过对本课程的学习使学生熟悉掌握质量管理

的理念、方法和工具，能够系统应用所学内容针对实际情况来识别、分析、改善、控制质量

问题，具备从事质量管理工作的基础能力。 
通过课堂讲授与案例结合的方式，理解质量及质量管理的内涵和重要性，使学生了解质

量管理相关的知识内容，掌握分析、解决质量管理实际问题能力，以及掌握对质量数据进行

统计分析的能力、构建和审核组织质量管理体系的能力、组织开展群众性质量管理工作的能

力。 

三、选课建议 

先修课程《管理学基础》 

四、课程与专业毕业要求的关联性 

 
专业毕业要求 关联 

https://book.jd.com/writer/%E5%AD%99%E9%9D%99_1.html
https://book.jd.com/publish/%E9%AB%98%E7%AD%89%E6%95%99%E8%82%B2%E5%87%BA%E7%89%88%E7%A4%BE_1.html
https://book.jd.com/writer/%E5%88%98%E6%99%93%E8%AE%BA_1.html
https://book.jd.com/writer/%E6%9F%B4%E9%82%A6%E8%A1%A1_1.html
https://book.jd.com/publish/%E6%9C%BA%E6%A2%B0%E5%B7%A5%E4%B8%9A%E5%87%BA%E7%89%88%E7%A4%BE_1.html
https://book.jd.com/writer/%E8%8B%8F%E7%A7%A6_1.html
https://book.jd.com/publish/%E6%9C%BA%E6%A2%B0%E5%B7%A5%E4%B8%9A%E5%87%BA%E7%89%88%E7%A4%BE_1.html
https://book.jd.com/writer/%E4%BD%95%E6%A1%A2_1.html
https://book.jd.com/writer/%E4%B8%AD%E5%9B%BD%E8%B4%A8%E9%87%8F%E5%8D%8F%E4%BC%9A_1.html
https://book.jd.com/publish/%E4%B8%AD%E5%9B%BD%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%A4%A7%E5%AD%A6%E5%87%BA%E7%89%88%E7%A4%BE_1.html
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LO1：品德修养。拥护中国共产党的领导，坚定理想信念，自觉涵养和

积极弘扬社会主义核心价值观，增强政治认同、厚植家国情怀、遵守

法律法规、传承雷锋精神，践行“感恩、回报、爱心、责任”八字校

训，积极服务他人、服务社会、诚信尽责、爱岗敬业。 

●  

LO21：专业能力。调查预测能力。熟悉调查方案的策划，调查问卷的

设计，掌握常用的资料分析与预测方法，熟悉调查报告的写作。 
  

LO22：市场开拓能力。熟悉 SWOT 分析、波士顿矩阵、STP 分析、4P 组

合、营销组织与控制等，并能有效应用。 
  

LO23：生产运作能力。清楚生产运作系统的设计、进度管理、质量管

理、技术管理、设备管理等。 
●  

LO24：人力资源能力。熟悉人力资源工作规划、招聘与配置、培训与

开发、绩效管理、薪酬与福利、劳动关系管理，并能设计方案。 
  

LO25：财务管理能力。清楚资金的筹集、投资、运营、分配和财务计

划与决策、财务预算与控制、财务分析与考核等 
  

LO26：商务管理能力。熟悉商务范围、时间、成本、人员、沟通、风

险、采购、集成管理等。 
  

LO27：营销管理能力。能用已有的思维成果和创新的方法进行策划。

熟悉营销策划原理与步骤、策划创意与文案、营销策划整体设计及运

用等。 

  

LO28：具备电子商务应用能力   

LO31：表达沟通。倾听他人意见、尊重他人观点、分析他人需求  

LO32：应用书面或口头形式，阐释自己的观点，有效沟通   

LO41：自主学习。能根据需要确定学习目标，并设计学习计划。 ● 

LO42：能搜集、获取达到目标所需要的学习资源，实施学习计划、反

思学习计划、持续改进，达到学习目标。 
  

LO5：健康发展。懂得审美、热爱劳动、为人热忱、身心健康、耐挫折，

具有可持续发展的能力。 
  

LO61：协同创新。在集体活动中能主动担任自己的角色，与其他成员

密切合作，善于自我管理和团队管理，共同完成任务。 
  

LO62：有质疑精神，能有逻辑的分析与批判。   

LO63：能用创新的方法或者多种方法解决复杂问题或真实问题。 ● 

LO71：信息应用。能够根据需要进行专业文献检索。   

LO72：能够使用适合的工具来搜集信息，并对信息加以分析、鉴别、

判断与整合。 
  

LO81：国际视野。具备外语表达沟通能力，达到本专业的要求。   

LO82：理解其他国家历史文化，有跨文化交流能力。   

LO83：有国际竞争与合作意识。   

备注：LO=learning outcomes（学习成果） 

五、课程目标/课程预期学习成果 

序

号 
课程预期 
学习成果 

课程目标 
（细化的预期学习成果） 

教与学方式 评价方式 

1 LO41 能根据需要确定学习 面授加互动 课堂表现，测
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六、课程内容 

课时分配表 

单元 节 课 时 备注 
第一单元概论 8  

第二单元质量管理体系 8  
第三单元质量管理职能 8  
第四单元质量管理方法与

工具 
8  

第五单元卓越质量管理 8  
第六单元顾客满意管理 8  

质量管理大纲目录 

第 1 章 质量管理概述  
1.1 本章引例  
1.2 认识质量  
1.3 质量管理的基本概念  
1.4 质量管理的原则  
1.5 专家论质量管理  
1.6 案例研讨 
第 2 章 质量管理理论与实践的发展  
2.1 中国古代质量管理思想  
2.2 现代质量管理理论的发展历程  
2.3 质量管理理论的实践应用动态  
2.4 案例研讨：索纳公司的质量管理实践发展  
第 3 章 质量管理体系  
3.1 ISO 9000 族标准  
3.2 质量管理体系内部审核  
3.3 管理体系一体化  
3.4 案例研讨  
第 4 章 服务质量管理  
4.1 服务与服务质量概念  
4.2 服务质量管理架构：“服务金三角”  
4.3 服务质量差距模型  
4.4 服务质量评价—SERVQUAL 方法  
4.5 服务承诺  
4.6 案例研讨  

目标，并设计学习计

划。 

验，作业，考试 

 

2 
 

LO23 

具备较强的组织管理

和冲突管理能力。 

面授加互动 课堂表现，测

验，作业，考试 

3 L01 具备理解国家有关方

针、政策和法规的能

力，特别是 ISO 系列 

面授加互动 课堂表现，测

验，作业，考试 
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第二篇 质量管理职能 
第 5 章 质量策划  
5.1 质量策划概述  
5.2 质量策划的工作内容  
5.3 质量策划的一般过程  
5.4 常用的质量策划方法举例 
5.5 案例研讨：福特金牛座汽车的质量策划  
第 6 章 质量评价  
6.1 质量评价概述  
6.2 审核  
6.3 质量奖评价  
6.4 支持改进的质量评价  
6.5 案例研讨：网约车服务质量评价案例  
第 7 章 质量控制  
7.1 质量控制概述  
7.2 质量控制目标与标准  
7.3 质量控制的常用方法  
7.4 案例研讨  
第 8 章 质量改进  
8.1 质量改进概述  
8.2 质量改进的策略与步骤  
8.3 质量改进的常用方法  
8.4 质量改进的组织与推进  
8.5 案例研讨：海尔集团 OEC 管理模式  
第三篇 质量管理方法与工具 
第 9 章 常用的几种简易质量管理工具  
9.1 头脑风暴法  
9.2 亲和图法  
9.3 分层法  
9.4 排列图法  
9.5 因果图法  
9.6 检查表法  
9.7 直方图法  
9.8 散布图法  
9.9 案例研讨  
第 10 章 统计过程控制与诊断  
10.1 产品质量的统计规律  
10.2 控制图  
10.3 计件控制图  
10.4 缺陷数控制图和单位缺陷数控制图  
10.5 过程能力和过程能力指数  
10.6 控制图的判断准则  
10.7 案例研讨  
第 11 章 质量功能展开  
11.1 质量功能展开概述  
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11.2 质量屋及应用方法  
11.3 应用模式  
11.4 案例研讨  
第 12 章 故障模式及影响分析  
12.1 本章引例  
12.2 FMEA 的发展与概念  
12.3 FMEA 实施流程  
12.4 FMEA 实施的注意事项  
12.5 案例研讨：企业业务外包风险评估  
第四篇 卓越质量管理 
第 13 章 卓越质量与质量奖  
13.1 卓越质量经营模式  
13.2 美国波多里奇国家质量奖  
13.3 欧洲质量奖  
13.4 日本戴明奖  
13.5 中国的全国质量奖  
13.6 案例研讨  
第 14 章 质量成本管理  
14.1 质量成本概述  
14.2 企业质量成本管理的组织与职责  
14.3 企业质量成本的归集问题  
14.4 企业质量成本核算的研究  
14.5 企业质量损失成本分析的方法研究  
14.6 企业质量成本管理手册和程序文件框架建议  
14.7 质量成本管理的实施条件  
14.8 案例研讨  
第 15 章 顾客满意管理  
15.1 顾客满意管理的相关概念  
15.2 顾客满意理论与实践发展  
15.3 顾客满意度调查与顾客满意度测评  
15.4 顾客满意管理的原则、基础工作和目标  
15.5 案例研讨  
第 16 章 六西格玛管理  
16.1 六西格玛管理相关概念  
16.2 六西格玛管理实施过程  
16.3 六西格玛管理中的角色及其职责  
16.4 精益六西格玛管理  
16.5 案例研讨  

七、课内实验名称及基本要求 

序

号 
实验名称 主要内容 

实验 

时数 
实验类型 备注 

1 ISO标准 

 

根据 ISO90001:2000 对案例进行分析 4 综合型  
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2 质量改进 理解质量改进六个步骤的具体含义 4 综合型  

3 TQM 全面质量管理的含义和实施方法 4 综合型  

4 6σ的管理 6σ的管理的含义及 DMAIC过程的具体运用 4 综合型  

      

 

八、评价方式以及在总评成绩中的比例 

 

撰写人：崔有祥     系主任审核签名：
日期：2023.09.15

 

 

总评构成（1+X） 评价方式 占比 

1 开卷笔试考试 50% 

X1 课堂表现 20% 

X2 课堂测验 20% 

X3 作业 10% 


	【质量管理】

