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内容概要

“品质，企业未来竞争的决战场”，品质不只是来自检验，不只是来自制造，也不只是来自设计，而
是来自全员品质文化的保证。
TQM强调全员协力合作，不仅要做好制品的品质，并且对全公司有关业务和服务的品质都要有效地加
以管理，使整体的品质和成本都能达到最佳的境界。
　　本书从“TQM本质”、“TQM的部门别管理”、“TQM运营”及“TQM的实施要点”等方面逐
层深入，以可操作性的图表和翔实的事例，让读者轻松掌握实施TQM的方法，帮助企业早日突破困境
，提高经营绩效。
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钟朝嵩，台湾品质管理大师，台湾桃园人，毕业干日本国立东京大学石川馨研究所，现任台湾中原大
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Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<全面品质管理>>

章节摘录

　　2．制程的品质保证阶段　　由于不能只靠检查就做好品质保证，须进一步在做成成品前的制造
工程中就把品质做好，使之不需靠检查即能做好品管，所以一般都在制造工程中即应用统计方法来进
行品质管理。
然而在一般情况下，都是按照工程师的想法主观地去设计，并制定各项品质标准与规格进行生产。
虽然在制造时已切实做好制程管制，出货检查时100％都被认为是良品，但顾客却不一定会满意。
　　曾有一家制造粉笔的公司，他们自信其品质管理做得很严格，并对成品做全数检查，对有小洞的
粉笔都要挑出来列为不良品，但对不易写、容易断的粉笔却无能为力。
事实上，粉笔的顾客大多为老师，一般来说老师最注意的是粉笔是否好写、易断，小洞的多少对他们
的使用并未产生太大的影响。
　　这家公司如能针对“顾客真止喜欢的是什么”去研究，生产出易写不易断的粉笔，才能真正使顾
客喜欢，也不会浪费无谓的时间、人力。
所以尽管在制程上花了很多时间，管制也做得很严格，最终检查的不良率为零，且完全符合国家标准
，但往往该产品的销售状况却不一定理想。
　　事实上，仅仅依靠制程的品质保证并不能掌握顾客的真正指向。
而且国家标准是最起码要达到的最低标准，若此点都未能符合，则产品根本就不能用。
因此，只按国家标准或自订标准去做品管、检验，实际上仍无法使顾客满意，也无法使顾客安心购买
，这也不能说是已做好品质的保证了。
　　3．以消费者需求为导向的品质保证阶段　　生产者在生产产品之前，首先要能掌握消费者喜欢
的是什么，并以消费者至上为原则，将“潜在的抱怨显在化”的运动在全公司中展开。
　　检查仍是品质保证中的重要项目。
成品出货时一定要检查，这种检查是对一个产品来说的，要先将良品与不良品的检查标准定出，再视
需要用全数检查或抽样检查。
　　其次是出货检验，对每批产品做合格与不合格的判断。
一般采用抽样方式，如标准为1％，则不良率超过l％即为不合格，须禁止此批制品出货。
因此可运用统计手法明确制定检验标准，在抽样检验进行的同时一定要做详细的记录，如外观不良、
破坏性等，凡不合格的产品绝不能出货。
　　合格批的水准则要站在顾客的立场进行评价。
应根据品质特性的重要度去制定评价标准，对每批产品都加以评价，并把评价结果与顾客抱怨、市场
反应连接起来做统计分析。
顾客使用产品后，会产生赞誉还是抱怨?这需要多方搜集顾客的信息，对抱怨要特别注意分析与处理，
如顾客抱怨什么，资料要归到哪里，怎样分析等，都要切实做好。
　　也许厂方认为某件产品是A级品，但顾客抱怨却很多，这可能是评价方法不对，也可能是评价项
目不对或检验标准不对等原因造成的。
遇到这种情形，就要掌握消费者的想法，按消费者的要求立即修改标准，产品才能更加精良，顾客才
会满意，市场地位也才能稳固。
　　抱怨属于一种显在的不满。
例如新买来的汽车引擎发生故障，电视机一买回来就未见画面等现象发生时，如顾客马上要求修理，
这种抱怨必须能即时得到处理。
若服务得好，处理得当，反而会使顾客对本公司增加信心，提高产品的信用度与知名度。
　　虽然产品本身不会用语言去传达意见，但一些潜在的抱怨对产品的销售却会有直接的影响。
如买台画面稍微有瑕疵的电视机或喝到不合口味的罐头牛奶等，消费者通常不会直接向公司抱怨，所
以公司据此进行改善的可能性不大，而顾客一旦对此产品失去信心，往往就不再购买，甚至还会向其
他欲购买者提出“不要购买”的建议。
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编辑推荐

　　《全面品质管理》从"TQM本质"、"TQM的部门别管理"、"TQM运营"及"TQM的实施要点"等方面
逐层深入，以可操作性的图表和翔实的事例，让读者轻松掌握实施TQM的方法，帮助企业早日突破困
境，提高经营绩效。
品质——不只是来自检验，不知识来自制造，也不只是来自设计，而是来自全员品质文化的保证。
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