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内容概要

本书是高职高专经管类核心课教改项目成果系列规划教材之一。
    本书内容包括质量管理概论、顾客满意管理、质量成本管理、标准化管理、5S管理、质量管理法制
、质量检验概述、统计抽样检验、统计过程控制以及6σ质量管理。
    在编写过程中，本书力图体现以下特色：首先，将专业基础和专业技能有机融合，以突出对学生实
践和职业能力的培养。
其次，模拟企业质量管理现场活动，将学习领域课程的全部内容具体化，设计综合性学习任务。
最后，体现校企合作、工学结合和教、学、做一体的新模式，体现理论和实践的结合。
    本书可作为高职高专工商管理专业的教材，也可作为其他专业学生及相关人士的读本。
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章节摘录

　　上篇　质量管理基础　　Ⅰ　质量管理概论　　一、质量和质量管理　　在人类社会生活中，质
量和质量管理十分重要。
考古发现，远古时代的人类祖先总是选择依山傍水、林木繁茂的地方居住，以最方便地获取食物和保
护自己的安全，这是人们对生存环境质量的天然依赖和追求。
在石器时代，人们打磨特定重量、特定形状的石块，截取特定长度、特定直径的木棒，作为采集和狩
猎活动中最有效的工具。
在历史发展的过程中，只有质量好的工具才得以流传下来，这反映出质量是人类发明、制造和改进工
具中最重要的因素．在农业社会，经过数千年对农作物物种和家畜畜种质量的选择，才形成了现在“
五谷”丰登、“六畜”兴旺的田园风光。
在现代社会，人们对质量的依赖和追求更为突出。
例如，乘飞机旅行的一切方便都是建立在飞机安全、可靠、快捷、舒适的产品质量和飞行员科学、严
格的工作质量基础之上的；消费者在商场购物，几乎没有人不在付款前对商品挑挑拣拣，这真实地反
映了商品经济中质量第一、金钱第二的客观规律；在激烈竞争中的商界赢家，无一不是靠产品创新、
服务创优取胜，即以质量为经营之本的。
可以说，没有质量就没有人类社会的进步，更没有现代人类社会商品经济的发展。
　　人们平常所说的质量，一般是指：①产品质量，如电视机的质量，包括画面是否清晰、声音是否
好听；②工作质量，如电视机装配和调试工作的质量；⑧服务质量，如电视机的安装及使用说明书的
质量、电视机维修服务的质量；④知识和软件质量，如电视机电路设计、外观设计、遥控操作程序设
计的质量；⑤环境质量，如电视机工作时产生的电磁辐射对环境的影响以及耗电量大小对能源消耗的
影响等。
　　此外，质量还可以指：①人的质量，特别是指人的素质；②企业的质量，特别是指企业能够稳定
地生产一定数量的合格产品和及时交货的能力；⑧军队的质量，特别是指军队的战斗力；④国家的质
量，特别是指国家的综合国力。
质量管理学当然涉及所有的这些质量，但更强调从大干世界这些形形色色的具体质量中抽象出来的质
量的本质，从各项具体的质量管理工作中抽象出来的质量管理的规律。
因此，质量管理学是从科学地认识什么是质量和质量管理开始的。
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