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内容概要

　　本书把质量问题与心理学结合起来进行研究，从质量概念包含的心理学内容，质量形成、交换和
消费过程都要受人的心理因素的制约，对质量的认知(检验)过程中人的心理起着不可忽视的作用，要
提高管理质量和效率就要关注员工和关注顾客的心理等四个方面论述了质量心理学的基础理论，并从
质量的形成、交换、消费诸过程以及社会的质量文化心理等各个角度，对质量的心理特性和影响质量
的心理因素进行了分析和阐述，提出了一系列应对的方法和措施，并从心理学角度提出了改进企业质
量管理的若干建议。

《质量心理学概要》作为作者20多年来研究质量心理学的结晶，理论联系实际，论述深入浅出，既有
相当的理论深度，又有可资运用的实践方法，是企事业单位质量管理人员的必读书，也可供企事业单
位经营管理人员、政府公务员和高等院校相关专业的师生参考。
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作者简介

　　李正权，男，1950年生，当过知青，做过工人，长期在企业从事胶量管理工作，1989年以来已经
出版《质量心理学》、《质量问题大剖析--对质量的社会学研究》、《产品质量竞争力的培育》（与
人合作）、《面向战略的质量文化建设》（与人合作）等专著，还与人合作编著攤版《IS09000族标准
实用丛书》10册，1986年以来已经发表论文300余篇，1980年以来已经发表小说、散文、诗词等1000余
篇（首），其中专著《质量心理学》、论文《顾客的质量风险分析》、以《论IS09000对中华管理文化
的意义》为核心的一组研究IS09000族国际标准的论文分别于1991年、1996年、1998年分别获重庆市政
府颁发的重庆市社会科学科研成果奖，1991年获重庆市自学成才奖。
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章节摘录

　　所谓心理学的质量特性，是指满足人们心理需要的或与人们心理认知有关的质量特性。
　　首先是为了满足人们心理需要而形成的产品的心理学的质量特性。
人们购买和使用产品，是为了满足自己的需要。
人与动物最大的区别之一，就是人不仅有生理上的需要，而且也有心理上的需要。
美国心理学家马斯洛把人的基本需要分为5个层次，一是生理需要，二是安全需要，三是归属需要，
四是自尊需要，五是自我实现需要。
显然，后面3种需要都是心理需要。
即使是纯生理需要，随着社会的进步，也已经注入了相当多的心理需要。
例如，饮食是一种生理需要，但现代人的饮食需要不仅仅是对吃饱或吃得营养的需要，还包括了对饮
食的色、香、味、形以及饮食环境等的需要，后者就带有相当多的心理需要成分。
安全需要实际上也主要是心理需要，大多数情况下是对风险的规避，也就是对安全感的需要。
事实上，现代市场上的产品，纯粹满足人们的生理需要的极其少见，大多数产品虽然有满足人们生理
需要的成分，但更多的却是满足人们心理需要的，甚至是纯粹是满足人们心理需要的。
前者如服装、香烟、健身等，后者如首饰、旅游、影视等。
而为了满足人们的心理需要，任何产品都不得不具有相应的心理学的质量特性。
特别是消费品，更是必须具有相应的心理学的质量特性。
硬件产品的美观性、服务产品的礼貌性、软件产品的创新性等就是这样的心理学的质量特性。
　　其次是与人们对产品质量心理认知有关的心理学的质量特性。
满足人们心理需要的质量特性，当然就有一个用心理去感受、去认知的问题，且不论。
即使是与人的心理需要似乎完全无关的质量特性，也有一个心理感受和认知的问题。
过去，人们对质量特性的认识往往局限于纯技术领域，将质量特性都尽可能纳入相应的标准中，然后
通过检验，用标准来判断产品质量，只要达到标准要求的，也就是合格的，质量也就好。
但是，从使用者的角度来考虑，产品质量却是他的一种感受，一种心理上的印象。
例如，服务产品的等待时间，对于时间观念特强或性急或有其他事情要办的人来说，哪怕是一分钟，
也觉得太长；而对于退休人员来说，可能多等5分钟也觉得无所谓。
事实上，像可靠性、安全性、经济性、可维护性之类质量特性，都存在着这样的问题。
　　⋯⋯
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