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前言

这是一本系统地介绍质量管理和质量控制的方法论的著作。
近年来，质量在我国的各行各业受到前所未有的重视。
越来越多的人认识到，质量是企业竞争力和国家竞争力的核心，是组织在全球化的竞争性市场上取得
成功的最重要的因素之一，也是人民安居乐业和享受美好生活的重要保障。
搞好质量管理正在日益成为各类组织实现持续发展、构筑千秋基业的必由之路。
本书既可以作为高校相关专业各层次学生的质量管理和质量控制课程的教材，也可以作为各类组织中
从事质量管理或对质量感兴趣的各方面人士的参考读物。
本书的内容由三部分构成。
第一部分是第1～3章，全面介绍了质量管理的背景知识和基本理念；第二部分是第4～9章，阐述了组
织的质量管理体系所涉及的若干主要方面；第三部分是第10～14章，重点讨论了质量管理和质量控制
领域中的方法和技术。
本书内容丰富而又新颖，既全面涵盖了质量管理领域中的传统知识财富，也包括了诸如卓越绩效、六
西格玛管理等近年来在理论和实践方面的新进展。
作为一本高校教材，本书的全部内容适合用于一门4～6学分的课程，而第一、二部分和第一、三部分
的组合则可以分别用于2～3学分的质量管理和质量控制课程。
对于在实践中从事质量管理和质量控制工作的人士，译者强烈建议通读全书，因为所有这些内容对于
搞好质量管理工作而言都是十分重要的。
当然，开卷有益，读者也可以根据自己的时间和兴趣有选择地阅读。
本书的付梓是全体译者辛勤工作的结晶。
翻译工作的分工大致如下：第1～9章及附录由焦叔斌、徐京悦、侯纪伟、马琳、乔枚、徐爽、陈永素
、来源、陈香顺、王磊、徐第长、韩燕、冷冰、王冰、张芹共同翻译。
姚琚翻译第10章，熊军翻译第11章，李晓光翻译第12章，唐奇翻译第13章，陈运涛翻译第14章。
全书由焦叔斌校阅统撰，书中疏漏、错误之处敬请广大读者不吝指正。
最后，衷心感谢中国人民大学出版社的编辑为本书的出版所做的辛勤工作！
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内容概要

这是一本系统地介绍质量管理和质量控制的方法论的优秀著作，堪称国外同类著作中的经典。
两位作者曾因写作本书第6版而被美国质量协会授予克劳斯比奖章。
    全书包括二部分：第一部分(第1-3章)全面介绍了质量管理的背景知识和基本理念；第二部分(第4-9
章)阐述了组织的质量管理体系所涉及的若干主要方面，如顾客满意与顾客关系管理、领导与战略计划
、人力资源管理、过程管理、绩效测量与信息管理、全面质量组织的创建等；第二部分(第10-14章)重
点讨论了质量管理和质量控制领域中的方法和技术，如六西格玛管理、统计质量控制等。
    两位作者担任美国鲍德里奇国家质量奖评委多年，对评奖准则(即卓越绩效准则)有深刻的理解。
全书贯穿了卓越绩效准则的框架和要点，并强调管理导向，对企业的管理实践具有十分重要的指导意
义。
    本书既可作为我国高校质量管理和质量控制课程的教材，也可供广大从事质量管理工作的人员阅读
参考。
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作者简介

詹姆斯·R·埃文斯(James R.Evans) 美国辛辛那提大学教授、卓越绩效中心主任。
曾担任美国决策科学学会主席(1997-1998)，在美国鲍德里奇国家质量奖评审委员会任职11年。
目前担任Quality Management Journal(美国质量协会出版)编委。
2004年5月在美同质量协会年会上，埃义斯教授与其合作者林赛教授闪写作本书第6版被授予克劳斯比
奖章(该奖章颁发给其著作对质量管理原理、方法和技术的忻学理念勺应川的扩展有突出贡献的人)。
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章节摘录

插图：尽管现代汽车公司当时在韩国的汽车市场占据着统治地位，但它的质量在海外却一度名声不佳
：车门关不严，车身松松垮垮，发动机加速缓慢。
现代公司一直在亏损。
郑梦九于1999年出任公司CEO后，他视察了现代公司设在蔚山的工厂。
工人们很少有机会能见到CEO。
在他们吃惊的注视下，郑梦九大步走进车间并要求打开一辆索纳塔轿车的引擎盖看一下。
他对于所看到的这一幕很不满意：松散的电线、乱成一团的软管、涂成四种颜色的螺栓——你绝不可
能在一辆日本车上看到这种景象。
当场，他就指示厂长要将所有的螺栓、螺母全部涂成黑色，并且命令工人除非引擎盖下的所有东西都
已井然有序，否则绝不放行一辆汽车。
他怒气冲冲地说道：“你们必须把最基本的事情做好。
我们要活下去的唯一出路就是把我们的质量提升到丰田的水平。
”第二年，公司在美国的销售量提高了42％。
除了归功于对研发的大力投资，还有一个关键的因素在于，公司设立了一个质量控制总监。
他在研究美国和日本汽车厂商的质量手册的基础上制定了自己公司的质量手册，对于生产中的每一个
环节都明确规定了责任人以及要完成的结果，还规定了由谁来检查和确认绩效水平。
我们在第1章指出过，现代质量管理在美国发端于制造领域，在许多国家，比如韩国，质量管理还处
在早期阶段，主要的焦点还是集中在制造业。
到了20世纪90年代，越来越多的制造业厂商开始关注服务的质量。
它们发现，服务质量对于留住顾客来说，与人们所购买的有形产品的质量同样至关重要，它们开始重
视诸如订单录入、交货和投诉处理这样一些支持性过程。
纯粹的服务型公司也开始思考“零缺陷”并开发了提高顾客忠诚的新方法。
例如，底特律的一家医院承诺，要在20分钟内为急诊病人提供服务。
如果未能履行承诺，那么治疗将免费。
“包您满意”之类的口号和服务质量保证在今天这种激烈竞争的环境中已经不令人陌生。
尽管如此，许多服务行业依然因为质量而左支右绌。
例如，在航空业，顾客投诉的人数从1998年的每10万人1.08人上升到1999年的2.48人。
2000年第一季度，前十大航空公司的投诉人数与上年同期相比骤升了89％，这些都是在2001年9月11日
之后航空业削减成本之前发生的。
并非航空公司对问题视而不见。
例如，达美航空公司（Delta）花费数百万美元来提高服务质量：力争在48小时内回复旅客的电子邮件
投诉，两日内回复普通邮件的投诉，而行业水准是两个月；运用技术手段来识别航班由于天气原因而
取消时需要特别照顾的旅客——无陪同儿童、坐轮椅的残疾旅客、中转旅客等。
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编辑推荐

《质量管理与质量控制(第7版)》是工商管理经典译丛之一。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<质量管理与质量控制>>

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 8


