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内容概要

世界质量科学院院长，著名质量专家蒂托·康蒂(Tjto Conti)博士，是欧洲质量奖模型的主要贡献者。
本书中，康蒂博士以欧洲质量奖模型为基础，从组织经营和利益相关方的角度。
    清晰地解释了自我评价作为诊断工具的作用、自我诊断的实施过程，以及如何解释诊断结果；    展
示了交叉诊断的重要价值；    提出了在组织内部导人自我评价并将自我评价集成到公司战略和计划中
的方法论。
     任何组织的管理者可以利用自我评价这一强有力的工具，提高组织的竞争力和保证组织的成功经营
。
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作者简介

蒂托·康蒂是意大利博洛尼亚大学电子工程学博士。
1991年前,任奥利维提公司总裁.现任意大利OAM公司总裁。

    1987～1992年，任意大利国家标准协会信息技术及应用标准联合会主席。

    1992～1994年，任欧洲质量组织主席。

    1997～2000年，任意大利质量协会主席。

    自1991年担任世界质量科学院院长以来，一直是TQM和组织诊断领域的独立咨询师，并在意大利罗
马大学、那不勒斯费德里克工业大学、迪拜E-TQM学院等任教授。

    康蒂博士是《全面质量管理与经营卓越》《欧洲质量》、《网络质量杂志》、《全国质量管理杂志
》等著名杂志的编委。
也是欧洲质量组织荣誉理事，美国质量协会理事，并于2004年获美国质量协会兰开斯特奖章。

    康蒂博士在组织、管理和质量领域出版了多部专著，发表了近非法篇学术论文，其中《组织自我评
价》一书已被译成德文、俄文、阿拉伯文、法文、希腊文等10多种语言。
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章节摘录

　　1.1 质量演化：产品寿命周期内质量活动的系统观　　在质量的演化过程中，产品寿命周期的概念
起到了极为重要的作用，这就产生了与产品相关的各种活动，如产品开发、生产工程与管理、市场营
销、支持、淘汰等系统观，即从产品的概念设计和市场研究开始，到产品的维修，直至退出市场的所
有活动。
今天，为了减少对环境的负面影响，这种系统观也趋于包括报废产品的再利用。
正如朱兰（Juran）博士所倡导的：结果的质量只能通过系统的观点来保证，系统中各种过程之间的相
互关系最为重要。
朱兰博士采用螺旋系统的概念，即一个系统并不是构成系统的各部分之和，系统中各部分之间的关系
比系统的构成更能刻划系统的特征。
“朱兰螺旋”高度强调了产品寿命周期内各个阶段之间的密切联系。
事实上，预防就是协调整个活动，以保证最终结果的质量和整体效率，特别是为了满足后续阶段和最
终用户的需求，对每个阶段和过程所需要从事的工作进行协调。
　　目前，管理理论已经从串行活动向并行工程的理念转换，就是最大化交互活动，尽可能使各种工
程活动并行，提高结果的质量和缩短开发时间。
这说明改变组织过程之间的相互关系，将带来结果的极大变化。
并行工程的重要性并不在于对各种过程的改变，而是在于过程之间的相互作用。
在公司这一组织中，过程的改变通常直接涉及到相关的子系统，而系统的改变则取决于高层管理者。
例如，产品上市时间的重大改变可以通过组织开发周期的改变，而不是通过每个过程的改变来实现，
即通过高层管理的干预而非系统内部的改变实现。
　　最近几年，特别是基于质量奖的TQM模型的广泛应用，组织的系统观有些弱化，在模型中已经看
不到系统一组织，只留下了过程。
其原因可能是过于强调了过程的重要性，对于需要消除从上到下“垂直”管理的公司来说，这种做法
是合理的。
但正如俗话所说的，如果一个好的思想走向了极端，必定会产生问题。
因为尽管组织基于过程的水平观点是十分重要的，但它必定是体现过程内部关系的系统方法的一部分
。
　　在20世纪五六十年代，产品寿命周期的概念为产品质量保证提供了坚实的基础。
通过强调与产品寿命周期各个阶段相关的过程，形成了关于结果的质量保证战略的基础，在此，结果
不仅指寿命周期的主要结果，如产品寿命，而且包括周期各个阶段的结果，如开发、采购、生产和维
护。
这种战略的关键思想是螺旋式的系统观，把组织、资源和过程看作一个有机的整体，这就使得在制定
质量目标计划后，再控制引起偏离目标的波动成为可能。
产品寿命周期的质量管理是组织保证结果质量的手段，如果需要提升结果质量，只要通过减小波动，
加强团队合作和改进供应商质量，就可以改进当前的系统。
如果公司想进一步提高质量，同时降低成本，缩短周期，就需要对组织的人员、资源和过程进行深层
次的、系统的改变，在高绩效工作系统领域的研究中，并行工程就是一个很好的例子。
然而这都是近些年的事，质量保证的起源和早期的发展，遵循的就是产品寿命周期的传统系统方法。
　　⋯⋯
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