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前言

　　美国质量管理大师朱兰先生预言“21世纪是质量的世纪”，对于我国也是如此。
一方面，新世纪质量管理的新思想、新理论、新方法、新焦点不断涌现；而另一方面，随着我国国民
经济的高速发展和加入WTO的新形势，每个组织都面临着新的竞争形势和强大的市场压力，每个组织
都迫切需要用新的质量观念来提升组织的核心竞争能力，走质量效益型的发展道路已成为组织生存和
发展的必然选择。
而现今国内高校及企业所用的质量管理方面的教材普遍比较陈旧，没能很好地反映当今质量管理方面
最新的理论和方法。
针对这种现状，本书以“新”为宗旨，将向读者介绍质量管理方面最新的理论和方法。
　　本书共分6章。
第一章简要介绍了质量管理的发展概况。
第二章阐述了质量管理的新思想，着重介绍了当今世界最为著名的四位质量管理专家朱兰、戴明、克
劳士比和费根堡姆的主要的质量管理学说；主要内容有：朱兰的广义质量观、质量改进三部曲，戴明
的质量管理14要点，克劳士比的“零缺陷”理论，费根堡姆的全面质量管理理论。
第二章还简要介绍了这些专家的生平，每个读者从中可以学到专家们严谨的治学作风和追求真理的精
神。
第三章介绍了质量管理的新体系——IS09000：2000版；主要内容有质量管理的8项原则，2000版质量管
理体系的基本要求和基本内容，质量管理体系的建立、实施和体系的审核。
第四章阐述了质量管理的新理念——顾客满意；主要内容有顾客满意、顾客忠诚的概念，顾客满意度
的测量及如何提高顾客的满意度和忠诚度。
第五章介绍了质量管理的新焦点——产品责任；主要内容有产品责任的概念，产品责任的预防以及国
际市场上有关产品责任的典型案例。
第六章着重介绍了质量管理的新方法——6SIGMA管理方法；主要内容有6SIGMA质量的含义
，6SIGMA管理的三部曲，6SIGMA管理的过程，6SIGMA管理的经济特性以及6SIGMA管理中领导的职
责。
最后在附录部分给出了7个世界上顶级企业质量经营成功的案例，这些案例可以给我们很多启迪。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<现代质量管理学>>

内容概要

本书是一本内容全面、材料新颖的质量管理学教材，它把当今世界上质量管理方面的新思想、新理论
、新方法、新焦点呈现在读者面前。
主要内容有：世界著名质量管理专家朱兰、戴明、克芝士比、费根堡姆对质量的论述：质量管理新体
系——ISO9000：2000版：质量管理新理念——顾客满意：质量管理新焦点——产品责任；质量管理新
方法——6SIGMA管理方法。
   本书适合作为管理科学与工程、工商管理、企业管理、系统工程等相关专业的本科生教材，也适合
供各类组织中管理干部、技术人员和质量管理人员阅读参考。
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章节摘录

　　与服务有关的指标有保修期或担保期、售前服务、售后服务、处理顾客抱怨、问题解决。
　　顾客满意度测量和评价还必须包括个别公司的特殊绩效指标。
这些绩效指标是这类公司独特的一面，是其有别于竞争者的一种公司文化。
如国际商用机器公司（IBM）在提供优质服务方面久负盛誉，而麦当劳则以产品统一和卫生著称于世
。
四、如何提高顾客满意度　　提高顾客满意度需要组织长期不懈地努力去实现。
组织应建立一种机制，保证顾客满意度处于非常满意或满意水平，即使出现小问题，也能很快补救。
从根本上说，利用顾客关系系统中的先进思想，结合组织实际，制定一系列政策，开展必要的活动来
提高顾客满意度。
下列几个方面至关重要：　　（1）树立以顾客为中心的思想。
顾客是企业的资源，是企业生存的命脉。
以顾客为中心就是要想顾客所想，对顾客关怀，随时满足顾客的要求。
　　（2）把提高顾客满意度纳入企业战略范畴。
战略是企业持续、长久发展的保证，由于顾客满意度影响产品销售，并最终影响企业获利能力，因此
应纳入战略管理。
把顾客满意度作为企业的一项长期工作，体现在企业的一切经营活动中，从组织、制度、程序上予以
保证。
不能孤立地开展一两项提高顾客满意度的活动，过后又把顾客满意度忘记得一干二净。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<现代质量管理学>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


