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第一章 什么是质量    整章就是解释质量是什么。
我们设置了一个场景，提出几种定义，试图从中取得关于质量认识的一致意见。
然后，绝对关键的认识——为什么质量那么重要。
为什么应为此操心费力？
对一个组织及其股权拥有者有什么好处？
最后，你考虑一个质量管理的框架，这个框架需要依靠八项原则，这些原则将在本书中反复出现。
第二章 满足客户需求     关于质量的一个基本点，就是客户的要求。
这是一个需求为导向的概念。
所以你需要搞清楚，谁是你的客户，他们需要什么，以及如何去满足他们。
你会发现，从质量的角度看，所有的人都可能成为客户，包括供应商和雇员。
作为一个团队领导，雇员的参与对质量来说是关键的一环，而且有多种途径可实现这个目的。
本章将在后面予以介绍。
第三章 一项优质操作    在质量管理中，人员非常重要，可是对产品、生产过程和相关的系统也应当密
切注意。
在一套系统性管理方法中，你需要考虑的关键要素包括健康、安全、环境以及信息管理。
你将采取六个步骤，开发优质的产品和服务。
第四章 把事情做得更好    质量是个不断改进的过程——倒不是指那些重大的改进。
哪怕很小的改进，只要持续不断，就必然有效。
Kaizen就体现了这种思想，它还包含了很多其他思想，可以运用到你的工作领域。
PDCA循环也是很好的管理模式，可供使用。
它简单实用具有持续跟踪改进的效能。
最后，学习解决问题，以及相应的技术，例如流程图和分布图。
第五章 大作业    运用从课文和练习中学到的思想，制定一份行动规划，做出四项或五项改进，可以把
它交给你的部门经理，看他是否会邓以采纳。
附录 通用管理能力认证课程体系介绍
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