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内容概要

　　第一篇主要介绍质量和质量管理的基本概念与思想，并重点对质量管理中目前最受关注的顾客满
意管理和质量成本管理进行研讨。
第二篇主要结合2000版ISO9000族标准对质量管理体系进行简要介绍和讨论，有助于对质量管理体系有
一个全面的了解。
第三篇介绍质量管理的主要方法，帮助理解和掌握几种实用的质量管理工具。
第四篇重点介绍了质量管理信息系统、一体化管理体系和国内外质量奖的内容。
　　本书适用于本科生和研究生阶段的教学，也可用于工商管理和工业工程领域的管理培训。
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章节摘录

　　第一篇　质量与质量管理　　第1章　质量的概念　　1.1　产品　　什么是产品？
对于产品的认识，不同的人有不同的观点，从不同的角度所看到的也不一样。
有些人把产品归集到生产的实物结果上，而有些人则把产品上升到了哲学的境界，都是很有道理的。
但是，太广泛或太深奥的理论探讨不是本章的任务，因而在本章中不对这类问题展开讨论。
在质量管理领域中，随着质量管理理论和实践的发展，人们对产品的认识已经有了一个基本的说法。
2000版IS09000族标准将产品（product）的概念定义为“过程的结果，包括硬件、软件、服务和流程性
材料”。
硬件和流程性材料类的产品通常是指有形产品，也常被人们称之为货物。
硬件与流程性材料的差别在于量的特性，前者有计数的特性，后者有连续的特性。
软件和服务类的产品通常是指无形产品，前者由知识、数据信息等组成，如提供咨询的解决方案、计
算机程序、工作手册等，后者通常是在供方和顾客接触面上的一项或多项活动的结果，如产品维修、
导游等。
在现实生活中，人们接受的许多产品往往以上述多种类别的产品组合构成的形式存在，如购买汽车、
计算机或入住宾馆，人们所得到的是硬件、软件、服务以及流程性材料综合而成的产品。
所以，对产品概念的认识不是一件简单的事情，是一个逐步认识、不断完善的过程。
如果在产品概念上存在着较为模糊的认识，那么，对于质量的认识也会受到很大影响。
比如，长期以来人们总是将产品与企业联系起来，讲产品质量就会涉及企业的质量管理，很少有谈政
府的产品和质量问题。
随着认识的发展，政府提供的公共产品越来越受到公众的关注，公共产品的质量也就开始得到广泛重
视。
那么，如何认识学校的产品呢？
学校的产品质量又是什么？
学校应该如何开展质量管理呢？
这是一个正在引起大家讨论的问题。
由于近十年以来，中国大学经历了重组和变革，巨大的变化更是引发了许多讨论。
特别是，大学神圣的殿堂出现了科研成果作假、招生徇私舞弊、学生寻短自杀等一系列事件后，人们
不得不对学校的产品进行研究。
如果不能对学校的产品认识清楚，那么一系列的质量问题仍然会延续不愿看到的后果也会随着规定提
供的产品一起发生。
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