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内容概要

本书首先分析了物业管理企业质量管理的历史和现状，从而引出现代质量管理的代表理论：朱兰质量
管理理论、戴明十四点、克洛斯比质量管理理论、费根堡姆质量管理原则、田口玄一质量管理理论
、5S理论以及六西格玛质量管理学说。
其次，重点介绍了物业管理企业在质量管理中应该遵循的8个基本原则和全面质量管理理论在物业管
理企业的应用。
最后，对物业管理企业质量体系的相关情况进行了介绍和说明。
    本书适用于从事物业管理和房地产管理以及相关行业的高职人员、本科生和研究生；从事物业管理
、房地产管理以及相关行业的管理人员以及中高层以上的管理人员；从事物业管理人力资源管理方面
的相关人员。
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章节摘录

　　第1章 物业管理质量概述　　1.1 质量的概念　　人类社会的安全与质量有着密切的关系。
人们对于质量概念的认识是一个不断变化的过程。
最早时候，质量的概念仅仅是“不出错”。
　　在第二次世界大战期间，质量概念得到进一步的发展，其变化首先从军需品开始。
由于军需品的直接顾客是政府或军方，最终顾客是军队或士兵，他们在社会上具有十分特殊的地位。
而且军需品一旦出错，就可能导致相当严重的后果。
在这种情况下，质量概念发展为符合性。
所谓符合性即指对规范或要求的符合程度。
美国质量管理专家克劳斯比就是此观点的代表人物之一，他认为质量并不意味着好、卓越和优秀等，
谈论质量只有相对于特定的规范或要求才是有意义的，合乎规范就意味着具有了质量，而不合格自然
就是缺乏质量。
这种“合格即质量”的认识对于质量管理的具体做法非常实用，但其局限性也是显而易见的，仅仅强
调规范和合格就难免忽略顾客的需要，忽略企业存在的真正目的和使命。
这种观点明显是站在产品制造商和生产厂家的角度来考虑的。
　　随着生产力的发展，后来形成了与克劳斯比观点相对应的一种观点，其代表人物是著名质量管理
专家朱兰博士，他从顾客角度出发，提出了适用性的观点。
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