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前言

　　“21世纪是质量的世纪”，产品和服务质量与每个人都有着直接或间接的关系。
那么，质量管理包括哪些经麒内容?这些内容之间又是怎样的关系?对于这些问题，本书将给出明确的
回答。
　　进入2l世纪以来，质量管理得到了前所未有的发展，在系统介绍质量管理的经典内容的基础上，
触及质量管理的热点问题、追踪质量管理的新发展、介绍质量管理的新成果就显得非常必要了。
　　一、本书内容　　本怕系统地阐述，质量管理的理论及应用。
全书共分9章。
　　第1章质量营理概论。
主要介绍质量管理的基本概念、基本原理以及质量管理的发展历程相新发展。
　　第2章全面质量管理。
围绕“三全一多样”，系统介绍了质量管理的基本上具和方法。
结合实例说明了简单实用的7种常用质量管理工具的用法。
　　第3章顾客需求管理。
按照掌握和分析顾客需求、正确管理顾客关系、最终达到顾客满意的思路，分别介绍了顾客需求调查
、顾客关系管理以及顾客满意度测评的原理和方法。
　　第4章设计过挥质量管理。
遵循“质量是设计和制造出来的，不是检验出来的”这一思想，分别阐述了面向质量的产品设计思路
及方法、质量功能展开的技术路线、可靠性工程以及服务设计与质量控制。
　　第5章统计过程控制。
结合实例，系统介绍了统计过程控制的基本原理、两类质量控制图的原理及绘制方法以及工序能力测
定与分析。
　　第6章抽样检验。
分别介绍抽样检验的基本原理、计数型抽样方案设计以及计量型抽样方案设计。
　　第7章质量经济分析。
主要介绍质量成本及其分析、质量损失函数以及提高质量经济性的基本途径等内容。
　　第8章质量管理体系。
围绕，ISO 9000族标准，分别介绍ISO 9000族标准的产生与发展、ISO 9000：2000核心标准以及质量认
证等内容。
　　第9章60管理。
一作为质量管理的新内容，主要介绍60管理概述、6管理水平度量、60管理实施以及精益60等内容。
　　1．目标明确　　从管理专业教学目的出发，为了让管理类学生系统地掌握质量管理的基本理论
与方法技术，本书强调“从质量管理实践中总结质量管理理论，用先进质量管理理论指导质量管理实
践”。
本书总结厂作者长达八年的企业管理实践及七年来《质量管理》课程教学与科研经验，透彻地介绍质
量管理的基本概念、基本原理、基本方法和技术。
　　2．系统性强　　全书有一个完整的体系结构：围绕着“顾客满意，持续改进”这条主线，回答
下面的系列问题：如何才能识别顾客的真正需求(第3章)；如何根据顾客的需求设计可靠、实用的产品
或服务(第4章)；如何在产品实现过程中有效地实施质量控制，即统计过程控制(第5章)；如何对交付
的产品进行检查验收才能尽可能少地使不合格品进入使用环节(第6章)；如何从经济角度认识质量管理
的重要意义(第7章)；如何才能建立有效的质量管理体系(第8章)；世界级公司如何定位其质量水平(第9
章)。
　　3．深入浅出　　把要介绍的内容讲清说透，既见森林，义见树木，对每一个质量管理问题，先
作概述，以掌握全貌，然后讲清原理，对一些常用的质量管理工具，结合实例讲解其具体用法。
　　4．内容新颖　　本书涉及质量管理的热点问题，介绍厂质量管理的新成果，如：　　(1)顾客需
求管理；　　(2)卡诺模型；　　(3)服务质量管理；　　(4)质量控制点的识别与监控；　　(5)精益6q
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管理。
　　5．配套材料齐备　　(1)除第l章和第6章外，余下的7章中都附有教学案例，供教师组织学生进行
讨论，以帮助学生巩固所学知识点，提高学生分析和解决实际质量问题的能力。
　　(2)每一章都附有习题，且在书后给出部分参考答案，便于学生课前预习，课后复习。
　　(3)制作了课件，供任课教师选用。
　　6．恰当地处理了定量技术　　质量管理涉及大量概率统计的知识。
本书不把数学推导作为重点，着重说明数学工具在质量管理中的应用。
　　三、读者对象　　本书适合管理学本科生、MBA、硕士生以及从事实际质量管埋的人员使用。
　　十分感谢机械工业出版社华章公司对本书出版给予的鼎力支持，正是在华章公司吴亚军、张杨等
的支持、鼓励与鞭策下，才让我锲而不舍，最后得以完成本书。
　　在编写本书的过程由，参考了大量国内外有关质量管理的著作和学术论文，限于篇幅，书后仅列
出了，其中主要的参考文献。
在此，谨向国内外有关作者表示深深的谢意。
　　鉴于作者水平有限，书中肯定有不妥之处，恳请专家、同行以及读者批评指正。
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内容概要

　　本书在总结以往质量管理实践及教学经验的基础上，系统介绍了质量管理的理论和方法，共分9
章。
本书不但涵盖了质量管理的经典内容，如全面质量管理、质量管理常用方法和工具、可靠性设计、统
计过程控制、抽样检验、质量成本、质量管理体系，而且探讨了当今质量管理的一些热点问题并融入
了质量管理的新成果，如顾客需求管理、卡诺模型．服务质量管理、质量控制点的识别与监控、精
益6Q等。
    本书可作为高等院校管理类本科生、MBA和研究生的教材，也可作为质量管理培训教材和实际工作
者的参考用书。
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章节摘录

　　在元器件和标准件的选择上，应尽可能采用已标准化的元器件和零部件。
在满足要求的前提下，尽可能把元器件、零部件数量降到最低，以使结构简单.　　对可靠度要求非常
高的产品，如航空航天用产品，应通过工作冗余或备份冗余来提高产品的冗余度。
并联系统是典型的工作冗余，所有冗余同时处于工作状态；备份冗余只有当原来工作的冗余发生故障
后，替代冗余才开始工作。
　　2.可靠性分析　在产品可靠性分析的方法中，用得最多的是故障模式及影响分析（hilure mode
andeffect analysis，FMEA）和故障树分析（：faun tree analysis，FTA）。
　　（1）故障模式及影响分析.故障模式及影响分析就是通过对产品的系统研究，鉴别故障模式，判
断故障影响，确定故障原因和机理的过程。
故障模式即故障的表现形式，如短路、开路、断裂、过度耗损等。
故障影响是故障对产品的使用、功能或状态所导致的结果，一般分为局部的，高一层次的和最终影响
三级。
故障原因是直接导致故障或引起功能降低并进一步发展成故障的那些因素。
故障机理是引起故障的物理、化学、生物等方面的内在原因。
　　故障模式及影响分析是一种重要的可靠性定性分析方法。
除用于确定故障的各种原因和所造成的影响外，还可用来检查系统设计的正确性，评价系统的可信性
、安全性，为系统的维修性分析、保障性分析及测试性分析提供信息，为确定纠正措施的优先顺序提
供依据。
　　（2）故障树分析。
故障树分析是通过对可能造成产品故障的硬件、软件、环境、人为因素进行分析，画出故障树，从而
确定产品故障原因的各种可能组合方式和（或）其发生概率的一种分析技术。
故障树是一种倒立树状的逻辑图。
它用一系列符号描述各种事件之间的因果关系。
　　故障树分析是一种系统安全性和可靠性分析的工具。
主要用于评估设计方案的安全性，判明潜在的系统故障模式和灾难性危险因素，为制定使用、试验及
维护程序提供依据，辅助事故调查。
 3.可靠性过程管理　可靠性管理应贯穿于规划、设计、试制、生产、使用全过程，它是产品整个生命
周期的一项连贯性活动，不仅与设计者有关，而且与生产者和使用者密切相关。
只有设计、生产、使用方面密切配合，不断提高产品可靠性指标，才能满足顾客需求，取得良好的经
济效益。
　　在规划设计阶段，可靠性管理就是在全面分析顾客需求的基础上，提出产品的基本性能和主要特
点，并提出可靠性指标，实施可靠性论证，进而提出对产品的技术要求，确定质量钡格。
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