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内容概要

中国加入世界贸易组织后，企业间的竞争更加激烈，企业的管理者逐渐认识到，高质量的产品和服务
是赢得顾客、占领市场，在竞争中取胜的根本保证。
因而在企业中推行质量管理，建立健全质量管理体系成为企业必然的选择。

曾瑶编著的《质量管理学(第4版普通高等教育十一五国家级规划教材)
》系统地阐述了现代管理学的分支——质量管理学——的基本概念、理论及方法。
《质量管理学(第4版普通高等教育十一五国家级规划教材)》共8
章，每章后均附有习题。
本书可用做大专院校经济管理类课程的教材或参考书，也可作为企业质量管理培训用书。
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章节摘录

版权页：   插图：   应将组织质量目标分解和展开到组织各个相关职能部门和层次，按照组织结构建立
各部门的质量目标。
对各层次的质量目标应予以定量化，制定具体的目标值。
只有运用系统的管理方法将组织质量目标自上而下分解落实到各个部门和层次，才能有效地自下而上
地保持组织质量目标的如期实现。
 （三）质量管理体系 质量管理体系是指建立质量方针和质量目标并实现这些目标的体系。
 上述定义可以从以下几个方面来理解。
 （1）体系是指相互关联或相互作用的一组要素。
根据定义替代的原则，质量管理体系可定义为“建立质量方针和质量目标并实现这些目标的一组相互
关联或相互作用的要素”。
在这一组要素中，每个要素是组成质量管理体系的基本单元，既有相对的独立性，又有各个要素之间
的相关性，相互之间存在着影响、联系和作用的关系。
用过程方法模式表示质量管理体系的组成，质量管理体系包含四大过程，即“管理职责”、“资源管
理”、“产品实现”和“测量、分析和改进”，而每一大过程又包含着许多子过程。
例如，产品实现的过程由“实现过程的策划”、“与顾客有关的过程”、“设计和（或）开发”、“
采购”、“生产和服务的运作”和“测量和监控装置的控制”组成。
每一子过程又由下一层次的子过程组成，从而形成一个有机的整体。
过程是使用资源将输入转化为输出的活动的相互关联或相互作用的一组要素，所以，构成质量管理体
系的各个过程以及每一过程所必须开展的活动都可看成组成质量管理体系的要素。
 （2）建立质量管理体系是有效地实现组织规定的质量方针和质量目标。
所以，组织应根据生产和提供产品的特点，识别构成质量管理体系的各个过程，识别和及时提供实现
质量目标所需的资源，对质量管理体系运行的过程和结果进行测量、分析和改进，确保顾客和其他相
关方满意。
为了评价顾客和其他相关方的满意程度，质量管理体系还应确定测量与监控各个方面的满意和不满意
的信息，采取改进措施，努力消除不满意因素，提高质量管理体系的有效性和效率。
 （3）组织建立质量管理体系不仅要满足在经营中顾客对组织质量管理体系的要求，预防不合格品发
生和提供使顾客与其他相关方满意的产品，而且还应该站在更高层次上追求组织优秀的业绩来保持和
不断改进、完善质量管理体系。
所以，组织除了应定期评价质量管理体系，开展内部质量管理体系审核和管理评审之外，还应按照质
量管理体系或者优秀的管理模式的要求进行自我评定，以评价组织的业绩，识别需要改进的领域，努
力实施持续改进，使质量管理体系提高到一个新的水平。
 （四）质量管理 质量管理是指导和控制组织的与质量有关的相互协调的活动。
 注1：指导和控制组织的与质量有关的活动，通常包括质量方针和质量目标的建立、质量策划、质量
控制、质量保证和质量改进。
 注2：全面质量管理（TQM）是基于组织全员参与的一种质量管理形式。
 上述定义可以从以下几个方面来理解。
 （1）从定义可知，组织的质量管理是指导和控制组织与质量有关的相互协调的活动。
它是以质量管理体系为载体，通过建立质量方针和质量目标，并为实施规定的质量目标进行质量策划
，实施质量控制和质量保证，开展质量改进等活动予以实现的。
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编辑推荐

《普通高等教育"十一五"国家级规划教材:质量管理学(第4版)》可用做大专院校经济管理类课程的教材
或参考书，也可作为企业质量管理培训用书。
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