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• 质量是最受各行业管理当局关注的问题之一。质量是

企业的生命，企业要在激烈的国际国内竞争中谋生存、

求发展，必须把质量问题放在首位。各国政府为加强

该国产品在国际市场上的竞争力，也纷纷设立各种质

量奖励办法。

• 为什么质量问题得到如此普遍的关注？

• 原因主要有两个方面：

• 一是顾客对产品质量要求越来越严格；

• 二是企业为满足顾客的质量要求，需要花费大量

的质量成本。

一、 质量问题



在线开放课程“2010年1月16日，丰田通报国家公路交通安全局，美国零

部件供应商CTS集团生产的油门踏板存在缺陷。

1月21日，丰田宣布召回美国市场8款230万辆汽车。

1月27日，应国家公路交通安全局要求，丰田进一步召回

110万辆脚垫缺陷汽车。

……

最新公布的估算数据显示，召回事件将给丰田带来3150

亿日元（约合人民币238亿元）的损失。此外诉讼的相关费

用预计也将达到1000亿日元左右。



在线开放课程3月15日，中央电视台315晚会再度将惠普电脑质量

问题重点曝光，使“惠普质量门”事件骤然升温，

并且激起新一轮的消费者投诉热潮，12315投诉热线

和全国各地消费者协会均收到大量有关惠普电脑质

量的投诉……”

丰田汽车召回事件、惠普质量门、问题奶粉死灰

复燃……一系列的质量事件再次敲响了企业的警钟，

一旦忽视了产品质量，企业连生存都不能保障更不

用说发展
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• 产品质量和服务质量

• 产品质量的定义有很多种，最常见的是指产品的“适

用性”及“符合规格”两种。前者是从使用者的角度来定

义质量；后者则从制造者的立场来解释质量。因此，可将

产品质量进一步分为设计质量与制造质量两种。

• 设计质量是指产品能够满足顾客需求的程度。产品质

量的高低，并非完全按照生产者的主观判断，而是提高质

量所花费的成本超过了顾客所愿意支付的价格时，即出现

“剩余质量”时，质量的提高就得不偿失。对企业来说，

最佳的设计质量是利润最大化时的质量水平。

• 制造质量又称合格质量或一致性质量，指生产制造出

来的产品符合设计规格，是合格产品，而且产品质量是均

匀的，没有等级品之分。
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易中天讲到自己遇到的一个例子。他说：“我很害怕书籍

设计家为了自己横溢的才华害惨了读者。曾经收到一本书，

出版社的社长非常得意地送给我，然后请我吃饭。我花了

半个小时在饭桌上骂他们：这个书就是过度设计，首先有

400页这么厚，铜版纸，拿在手上沉甸甸的。中国古人读

书有‘三上’，马上，床上，厕上。这套书根本折不起来，

而且很重，然后最愚蠢的是，为了表现它的所谓设计，那

本书一共六章，每一章用不同颜色的纸来印。就是这一本

书的纸张是六种颜色。还让不让我看啊。这种过度的设计

非常糟糕。”因此，他建议在图书设计界设一个“最愚蠢

设计奖”，以达到对书籍过度设计的警示作用。
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• 不符合规格的产品称为不良产品，不良产品需要

修理、返工或降级为残次品出售，所有这些都需要投

入额外的费用或会带来经济损失。

• 对产品质量需要进一步说明的是，这里的“产品”

既可指有形产品，也可指无形产品，如服务质量。所

谓服务质量，是指顾客预期的服务水平与实际感受到

的服务水平两者间的差异程度。因此可用“顾客的满

意度”来衡量服务质量的高低。但由于服务质量难以

进行财务衡量，故以下内容主要指有形产品质量。

•
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• 二、全面质量管理

• 全面质量管理（简称TQM）是20世纪

60年代从传统质量管理逐步发展起来的，

而且随着国际国内市场环境的变化，TQM

已经发展成为一种企业竞争的战略武器，

一种由顾客的需要和期望驱动的持续地改

进产品质量的管理哲学。
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• 全面质量管理包括的内容很广泛，所谓“全面”，

既包括全体员工，也指企业生产质量的每一项工作和

每一道环节。

• ①强烈地关注顾客——全面质量管理的基本观点

• 全面质量管理注重顾客价值，其主导思想就是

“顾客的满意和认同是长期赢得市场、创造价值的关

键”。为此，全面质量管理要求必须把以顾客为中心

的思想贯穿到企业业务流程的管理中，即从市场调查、

产品设计、试制、生产、检验、仓储、销售到售后服

务的各个环节都应该牢固树立“顾客第一”的思想，

不但要生产物美价廉的产品，而且要为顾客做好服务

工作，最终让顾客放心满意。

•
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• ②坚持不断地改进——全面质量管理的主要特点

• TQM是一种永远不能满足的承诺，“非常好”还是

不够，质量总能得到改进，“没有最好，只有更好”。

• 在这种观念的指导下，企业持续不断地改进产品或服务

的质量和可靠性，确保企业获取对手难以模仿的竞争优

势。

• 对市场变化的快速反应，要求企业内部要不断改进，

方能适应这种变化。要实现企业的持续改进，还有赖于

全面质量管理的开展。在2000年版的ISO9000标准中，

明确提出了持续改进质量管理体系有效性的要求和途径
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小结

• 本章讲述质量概念及质量管理的概念


