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第一章第一章

绪绪 论论
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第一节第一节
质量及质量管理的发展质量及质量管理的发展
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一、质量的基本概念一、质量的基本概念

1、从关注“数量”到关注“质量”

2、质量概念的演变

符
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组织内所有人员以质量部门的人员为主培训

组织内所有职能或部门组织内部有关职能和部门相关工作

组织内所有人员组织内部与质量直接有关的人员涉及人员

所有过程与产品提供直接相关的过程包含过程

内部和外部顾客外部顾客相关者

本组织及所有相关方受益本组织受益目的

提供的产品及所有与产品有
关的事物（附加服务）

提供产品（包括服务）对象

全面质量狭义质量

狭义质量和全面质量的比较
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3、ISO标准中重要的质量术语

质量

过程

程序

产品

服务

……
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4、现代质量理念

顾客满意

适度质量

质量的时间性
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二、质量管理及其发展二、质量管理及其发展

质量管理发展的五阶段：

传统质量管理阶段

质量检验阶段

统计质量控制阶段

全面质量管理阶段

质量管理的国际化



苏秦主编,  现代质量管理学, 清华大学出版社



苏秦主编,  现代质量管理学, 清华大学出版社

三、我国质量管理的发展状况三、我国质量管理的发展状况

1、建国后—1970年代末

2、1970年代末—1980年代中

3、1990年代至今

4、2001年
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第二节第二节
质量先驱的质量观质量先驱的质量观
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1、戴明的基本质量观

戴明的质量定义

减少变异

持续改进

戴明环（PDCA循环）

一、戴明一、戴明——现代质量管理之父现代质量管理之父

对变异的认识，对质量的持续改进的强调，是
戴明质量观的重要思想。
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2、戴明质量管理十四点
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33、戴明管理的知识体系、戴明管理的知识体系

对于系统的认识

有关变异的知识

知识的理论

心理学
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二、二、朱兰的质量三步曲朱兰的质量三步曲

1、适用性质量

2、质量三步曲

质量计划— 实现质量目标的准备程序

质量控制— 对过程进行控制保证质量目标实现

质量改进— 有助于发现更好的管理工作方式
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三、零缺陷之父三、零缺陷之父--克劳士比克劳士比

“零缺陷”的内涵及意义

质量管理的绝对性

质量改进的基本要素

质量免费质量免费

“第一次就把事情做对！”
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四、其他质量管理专家四、其他质量管理专家

费根堡姆

石川馨

五、各种质量哲学的比较
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第三节第三节
制造和服务系统的质量制造和服务系统的质量



苏秦主编,  现代质量管理学, 清华大学出版社

1、生产系统观

三要素：输入、输出与转换

传统生产系统观与现代生产系统观的区别？

一、产品质量的形成过程一、产品质量的形成过程
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新的系统观新的系统观
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二、制造业中的质量二、制造业中的质量

营销和市场调研

产品设计与开发

采购与接收

生产计划与调度

制造与装配

设备检修与校准

工业工程设计

成品检验

包装、运输和存储

安装运行和服务

其他的生产辅助职能
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三、服务业中的质量三、服务业中的质量

1、服务的特征

无形性

生产与消费的不可分离性

服务是一系列的活动或过程

差异性

不可存储性
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22、服务业与制造业的质量比较、服务业与制造业的质量比较

顾客需求与标准是难于界定和测量的

个性化的服务产品

无形的服务产品

质量事前控制的重要性

人际交往的重要性

出错几率更大
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3、服务业质量的关键因素

员工

信息技术
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4、质量与生产率

生产率 = 输入 / 输出

质量与生产率的关系？

高质量必然要以牺牲生产率为代价吗？
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第四节第四节
现代质量管理面临的环境现代质量管理面临的环境
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每一次质量管理理论的发展，都是与社会环

境的变化相呼应的

当代质量管理者们面对的现实环境

经典的质量管理理论正面临的挑战和机遇
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一、快速多变的市场环境一、快速多变的市场环境

顾客需求呈现多样化、个性化

政府、社会的压力
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二、先进制造模式的普及二、先进制造模式的普及

所谓先进制造系统，是为了增强企业的应变能

力，在对传统生产模式进行扬弃的基础上，利用

现代信息技术和管理理论而发展起来的制造模式

在实践中取得成效的有柔性生产、精益生产、敏

捷制造和并行工程等，以及提出了可重构制造系

统等新概念

生产模式的变革，向原有的质量管理方法提出了

新的问题
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三、质量管理范围的扩展三、质量管理范围的扩展

以往未曾涉足的领域

教育业、政府工作、公共事业等

新兴的行业

软件业、智力密集型行业

新的管理对象

虚拟组织、供应链、网络平台
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四、网络时代的质量管理四、网络时代的质量管理

网络时代使得质量管理工作在企业中
的地位进一步提升

网络环境也为质量管理工作提出了巨
大的挑战


