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前言

著名质量管理大师、104岁的世纪老人J·M·朱兰博士曾指出：“人类在质量大堤下生活。
在质量防护堤的后面，不仅有个人，而且有国家及其经济⋯⋯”并预言：“如果说20世纪是效率的世
纪，那么21世纪是质量的世纪”。
在日益激烈的全球市场竞争环境下，“质量已经成为企业竞争的战略武器”。
在20世纪，日本经济战后复苏并跨人世界前列，美国经济在90年代后复兴，福特汽车公司通过“戴明
式公司”而获得重生，摩托罗拉80年代后期的辉煌，GE在世界“数一数二”，丰田汽车驰骋世界，中
国海尔在全球的崛起⋯⋯还有许多世界级名牌产品成为高品质、高价值的代名词，无不在验证和实践
着上述睿智的论断。
世纪之交，包括我国在内的世界范围内的许多国家和地区，仿效日本的“戴明质量奖”、美国“波多
里奇国家质量奖”而建立自己的“卓越绩效评价准则”，又一次启动了促进企业改进质量、追求卓越
、提高竞争力进而增强国家竞争力的航程。
今天，“质量”已经有了新的概念，就是“卓越绩效”。
以全面质量管理（TQM）为核心内容的质量管理学已经成为追求卓越的学问，成为全球化与激烈市场
竞争环境下的管理学。
20世纪80年代以来管理理论与实践的发展、管理变革的方向都证明了这个认识和结论。
这套学问已作为“卓越绩效评价准则”用于衡量组织，包括非营利组织的经营管理质量。
当代TQM以质量为中心，以全员参与为基础，旨在通过顾客满意来实现组织的长期成功，并增进组织
全体成员及全社会的利益。
这种管理模式通过强有力的领导，明确组织的战略和方向，关注顾客和利益相关方要求，建立、实施
和保持有效的管理系统，充分运用信息和知识资源，通过员工的活性化，把握市场竞争的关键成功因
素，不断创新，实现经营的成功并履行组织的社会责任。
本书基于全面质量管理的核心理念和卓越绩效模式的体系架构，全面阐述了质量管理的理念、过程、
体系结构及主要工具和方法。
全书分为13章，第1、2章描述了质量管理知识体系的概貌，包括质量管理的理念、过程与体系架构。
第3至第9章分别论述了TQM的关键过程和维度，阐明了质量管理的原则要求、过程和方法，涉及以顾
客为关注焦点、领导和战略、以人为本和全员参与、持续改进、过程方法与系统管理、绩效测量、分
析与改进、供方关系管理等。
最后4章分别介绍了TQM的技术工具及专业性职能活动，包括统计质量控制的工具和方法，质量管理
与质量改进的常用工具、可靠性管理及标准化、质量审核、质量认证、质量监督等内容。
文中贯穿着管理变革的新颖思想和方法，体现了理论与实践相结合的原则，在思想内容及组织形式上
有所创新，完善了知识体系，涵盖当代质量管理理论与实践的全貌。
全文使用通用的管理语言，添加了管理名言、思考题和案例，增强了可读性，在有限的篇幅内全面展
现质量管理理论与实践的精华。
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内容概要

　　本书基于全面质量管理（TQM）的核心理念和卓越绩效模式的体系架构，全面阐述了质量管理的
理念、过程、体系结构以及主要的工具和方法。
文中贯穿着管理变革的新颖思想和方法，体现了理论与实践相结合的原则。
在内容及其组织形式上有许多创新之处；完善了知识体系，涵盖当代质量管理理论与实践的全貌；行
文中使用通用的管理语言，添加了管理名言警句、思考题和案例，增强了可读性，并在有限的篇幅内
全面展现质量管理理论与实践的精华。
　　本书适用于企业管理专业本科生、研究生作为专业基础课程教材，也可以作为其他经济与管理类
专业的选修课课本，特别适合于MBA和企业中高层管理者作为更新管理理念，构造现代管理体系，深
谙管理过程、方法和工具的新读物。
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章节摘录

插图：第1章 质量管理导论1.1 当代管理环境的特征1.1.1 变化日益剧烈变化是当今环境的最主要特征。
正如人们时常所言，唯一不变的是变。
变化成为了司空见惯的现象，变化发生在政治、经济、技术、社会文化等几乎所有的领域，变化的速
度和节奏在不断地加快，变化的影响更加广泛。
在政治方面，全球的两极体制崩坏之后，不同的政治力量与经济力量纠合在一起进行着新一轮的角逐
和重新组合，特别是在“9·11”事件以后，全球的政治局势变得比以往任何时候都更加难以把握。
总的来说，各国在世界范围内政治力量的对比是以经济力量的较量为特征的，经济实力的强弱从根本
上决定了各国在政治舞台上的地位，和平与发展成为时代的主题，改革成为发展的动力，以我国为代
表的发展中国家的政治、经济、文化的迅猛发展，成为世界性典范。
在经济方面，全球性的市场正在逐步形成。
国际贸易在持续增长，跨国公司的力量日益上升，跨国经营已成为大企业发展的重要战略。
跨国投资不断增加，资本在世界范围内的流动速度加快。
消费需求多元化、市场细分化和服务革命日渐成为新的现实。
“信息经济”已现端倪，知识和信息成为一种战略性资源，个人和组织的学习成为企业发展的必然要
求。
与全球化并行的还有区域性的经济合作迅猛发展。
到20世纪80年代初，全球已有119个国家参加了各种形式的23个区域性经济集团。
近年来，区域性经济合作进入了一个更为广泛、更加紧密和更高层次的阶段。
欧盟与北美自由贸易区是世界上最为成熟的两大区域性经济集团，它们的一举一动对于世界经济的发
展都有着举足轻重的影响。
亚洲各国的经济合作尽管起步较晚，但也呈现出了日益加速的势头。
我国于2001年提出了中国东盟共同构建自·由贸易区的新设想，这一设想势必对亚洲地区乃至世界的
贸易格局产生深远的影响。
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编辑推荐

《质量管理》适用于企业管理专业本科生、研究生作为专业基础课程教材，也可以作为其他经济与管
理类专业的选修课课本，特别适合于MBA和企业中高层管理者作为更新管理理念，构造现代管理体系
，深谙管理过程、方法和工具的新读物。
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