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摘要 作为提高产品质量的有效方法
,

质量管理已愈来愈受到人们的重视
。

本文对国内外在

企业中应用质量管理的理论与实践做了比较详细的综述
.

并指出我国目前在质量管理方面存

在的一些问题
,

并对今后我国质量管理的方向提出一些看法
。
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自二次世界大战以来
,

质量管理的研究已越来越受到重视
。

如今质量管理已应用于各

行各业
,

发挥了巨大作用
。

当前世界范围内企业所关心的中心问题之一是如何通过加强质量管理提高产品的竞

争能力
。

日本的质量管理的成功经验给世界留下了深刻的启迪
,

新的质量管理思想和方法

不断涌 现
, “

质量第一
”

的观念 已被社会和企业广泛接受
。

国际标准化组织 ( 15 0 )也于 1 9 8 7

年颁布了 sI o 9O0 0(( 质量管理和质量保证 》系列标准
.

为全球建立统一的质量体系奠定了

良好的基础
。

为改变我国质量管理的落后状态
,

我们应该把握质量管理的过去
、

现在和未来
,

正确

理解质量管理发展的必然性和必要性
,

正确理解全面质量管理的概念
、

思想和方法
,

从而

指导我们质量管理的实践
。

本文就国内外企业质量管理的历史
、

现状和趋势做了比较详细的综述
,

并对质量效益

的方针提出一些建议
。

l 几个基本术语

长期以来
,

一些国家对有关质量管理的几个概念较为混乱
,

结果对建立和完善企业质

量体系有一定的影响
。

1
.

1 150 9 0 0 0系列标准中的几个重要术语
1

.

1
.

1 质量 反映产品或服务满足明确或隐含需要能力的特征和特性的总和
。

1
.

1
.

2 质量管理 制订和实施质量方针的全部管理职能
。

1
.

1
.

3 质量方针 由组织的最高管理者正式颁布的该组织总的质量宗旨和质量方向
。
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1
.

1
.

4质量体 系 为实施质量管理的组织结构
、

职责
、

程序
、

过程和资源
.

1
.

1
.

5质量计划 针对特定的产品
、

服务
、

合同或项目
,

规定专门的质量措施
、

资源和活

动顺序的文件
。

l
·

2 质量管理与标准化关系

国内外质量管理专家指出
,

当今的质量管理
,

就是标准化的管理
。

这说明随着质量管

理的不断完善
,

其实质性内容已越来越标准化了
。

如果没有标准
,

质量管理就没有目标
;
反

之
,

如果没有质量管理
,

标准就成为一纸空文
。

由上可见
.

标准化是质量管理的基础
,

质量

管理是标准化的支柱
。

2 质量管理发展的历史

质量管理发展到今天已经历了 3个阶段
:

质量检验阶段
、

统计质量管理阶段和全面质

量管理阶段
。

.2 1 质量检验阶段

质量检验可以追溯到人类早期
。

公元前 3 00 0年在巴比伦帝国就存在重量和质量的统

一单位
。

中国商朝的质量控制
,

就已经达到了很高的成就 ( J盯 an
,

1 990 )
。

但就世界范围来

说
,

正式的质量检查部门
,

直到十九世纪末才出现
。

2
.

2 统计质量管理阶段 (SQ c)
1 9 2 6年美国的休哈特博士 ( w

.

A
.

s he ha ar t) 首先提倡应用管理图
,

并结合一些统计方

法应用于工业和测量技术
,

结果产生了 s Q c
。

美国在 19 4 1~ 19 42 年制定的 3个战时标准可

以说是现代质量管理科学的出发点
。

其后
,

英国
、

法国
、

瑞士
、

捷克斯洛伐克
、

瑞典
、

意大利

和德国等西欧各国也开始采用 S Q c
。

日本战前对 SQ c 的研究水平也很高
,

但是其方法从

数学观点出发
,

故未能获得普及 (石川馨
,

1 9 7 9 )
。

2
.

3 全面质且管理 ( T QM )

T Q M 起源于美国
。

二次大战后传入 日本
。

T Q M 的思想和理论在日本得到了发展
,

形

成了较完整的思想体系
。

50 年代后期
,

朱兰 (J
.

M
.

J盯an )
、

费根堡 ( A
.

v
.

eF ig en b au m )等人

提出了全面质量管理概念
,

通过6 0年代费根堡《全面质量管理 》一书对 日本管理界的启发
,

诞生了具有日本特色的
“

全面质量管理活动
”

— 全公司的质量管理
。

从6 0年代开始
,

经过

大约 1 0年的时间
,

各国的质量管理系统日益完善
。

从质量管理发展过程的阶段来看
,

后一阶段都是建立在前一阶段基础之上的发展
,

而

不是跨越前一阶段的超越
。

质量管理的发展也表达了当时生产力发展水平
。

全面质量管理

就是现代科学技术和现代工业发展的必然产物
。

3 质量管理研究方法

质量管理的研究方法在不同国家和企业有所差异
,

但其基本过程如下 (甘烽等
,

1 99 2 )
:

第一步
,

制定质量方针
。

质量方针应包括以下方面
:

产品质量水平
、

同供应厂商关系
、

质量活动要求
、

售后服务
、

经济效益
、

质量管理教育等
。

质量方针应形成文件
,

并应确保得

到广泛传播
、

贯彻执行和支持
。

第二步
,

制定质量目标
.

根据质量方针的要求及企业在某时期所泛J U的质量要求来制
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订
。

第三步
,

编制质量计划
。

根据用户需要明确产品特色
,

选择质量标准和确定各项具体

指标
,

进而确定具体质量措施和质量活动
。

第四步
,

加工制造与控制
。

根据质量计划组织生产
:

选择机器和工具
,

配备好计量器

具
,

选择合适的生产工人
,

选定控制点进行控制
。

第五步
,

质量检验
。

将测量结果同标准进行比较
,

判断其是否合格或是否适用
,

最后记

录结果
,

进行数据分析
,

并将信息反馈给有关部门
.

第六步
,

质量审核
。

组织审核人员
,

制定审核计划
,

进行产品审核和质量体系审核
,

根

据审核结果提出相应的改进建议
。

第七步
,

质量改进
。

成立质量改进小组
,

进行必要的职工培训
,

并实行奖励措施 (马涛
,

1 9 9 2 ;
刘春青

,

1 9 9 1 ; F r a n k e t 时
,

1 9 9 0 )

在整个质量管理过程中
,

由最高领导层参与
,

创造一个人人参与的管理模式
。

同时还

要将这一模式贯穿在整个质量管理小组 (Q c 小组 )的活动中
。

Q c 小组是开展群众性质量

管理活动的一种组织形式
,

它以改进质量
、

降低消耗
、

提高经济效益和提高人的素质为目

的
。

综上所述
,

整个企业的质量管理工作是按照 P cD A 循环进行的
。

P
cD

A 循环作为质

量管理的一种科学方法
,

适用于企业各个环节
、

各个方面的质量工作
。

4 国外质量管理现状与发展

8 0年代以来
,

科学技术的发展 日新月异
,

国际竞争日趋激烈
。

这种竞争的核心是技术

进步和管理进步的竞争
,

集中反映在产品质量方面
.

质量已成为各国竞争的焦点
。

质量战

略已成为各国振兴经济的选择
。

1 9 9 0年9月召开的第34 届欧洲质量组织年会提出
: “

质量管

理是90 年代的关键
,

是9 0年代的成功之路
。 ”

这是对当前世界质量管理的高度概括
。

日本为了提高全民族的质量意识
,

从 1 960年起
,

于每年 n 月开展质量月活动
.

日本的

全面质量管理目标十分明确
:

满足用户及市场需要
。

日本的企业产品标准比国际标准都严

格
。

他们十分重视信息
,

不仅对市场的信息
、

用户的信息
,

而且企业内部信息也都输入计算

机存档
。

美国是最早开展质量管理活动的国家
。

19 4 6年美国成立 了美国质量管理协会

(A s Q c )
。

A s Q c 在美国质量管理中起了重要的作用
。

但是当时美国开展质量管理活动没

有注意协作和配合
,

结果 80 年代以后
,

美国的质量管理反落后于 日本
。

1 9 8 8年美国改进全

面质量管理
,

大量开展质量和质量咨询活动 (H ar
r

iso
n ,

1 99 0)
。

1 9 8 7年美国设立了用已故

商业部长马尔科姆
·

鲍得里奇的名字命名的国家质量管理奖
。

这是美国迄今为止最高的也

是唯一的企业管理奖 ( N
e u

,

1 9 9 0 )
。

世界上许多国家都去日本学习质量管理
,

以亚洲
、

中南美最多
。

这些国家是按照 日本

质量管理模式开展质量管理活动
。

印度
、

泰国
、

新加坡
、

印尼的质量管理活动开展得较好
。

澳大利亚
、

新西兰
、

瑞典也正积极推广 T Q M
。

欧美组成了一个由16 个国家参加的
“

联合体
” ,

其中较有影响的是法国
。

法国在1 9 7 5年

开始进行了促进产品质量提高的试验
,

1 9 8 7年创办了
“

工业质量教育培训部
” ,

在中等学

校
、

专科学校和高等学校研究质量保证问题
。

英国在 19 8 3至 198 8年大力开展全国质量管理
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活动
,

打下了质量管理的基础
。

Q c 小组的活动目前正在向
“

小实活新
”

方向发展
,

向多行业
、

全社会发展
,

向交通运

输和第三产业发展
。

5 国内质量管理现状与发展

我国在70 年代末从 日本引进 T Q M 的方法
,

由于有关部门的倡导
,

在我国工业界形成

了一项运动
,

对推动我国工业管理的现代化起了重要作用
.

特别是通过 19 91 年的
“

质量
、

品

种
、

效益年
”

的活动
。

我国的部分产品质量和性能已达到和接近国际水平
。

但是仍在下面几

个方面存在不足 (贾放
,

19 92 )
。

从产品质量看
,

存在着产品合格率低
、

原材料和成品产品的质量差
、

高技术含量的产

品少
、

顾客质量投诉多
、

假冒伪劣商品严重的
“

低
、

差
、

少
、

多
、

假
”

的严重问题
。

从 Q c 小组活动看
,

其普及率
、

活动率
、

成果率还不高
,

对
“

小实活新
”

的认识
、

宣传
、

推

广还不够普遍
,

第三产业的 Q c 小组活动也不够
。

从执行标准方面看
,

我国的质量标准总体上低于发达国家
。

目前我国的 G B T/ 1 9 0 0 0

已等同采用 15 0 900 0系列
,

这要求我国的产品质量上一新台阶
。

另外
,

我国不久将恢复在
“

关贸总协定
”

中的缔约国地位
,

必然也要求对我国产品的质量管理工作提出更高的要求
。

从质量管理研究方法看
,

往往不是通过事实去揭示问题产生的原因
,

以及可能解决的

办法
,

而是多用一些大道理去解释
,

或者用一些玄妙抽象的概念去分析问题
。

从计算机应用于质量管理来看
,

欧美
、

日本等发达国家已广泛采用计算机辅助质量管

理而获得成功
。

我国这方面的工作还处于探索起步阶段
,

未能形成以计算机为基础
,

支持

组织机构
、

质量职能及质量信息处理的信息系统 (周奎等
,

1 9 9 1 )
。

6 质量管理发展趋势

展望质量管理的未来
,

有3个发展趋向 (李正权
,

1 9 9 2 )
。

第一
,

质量问题将日益向社会化
、

规模化
、

国际化发展
.

随着生产力的发展
、

生产的社

会化程度将日益提高
,

企业面对的用户将日益加强联合 ; 由于质量问题所引起的资源损失

及环境污染已日益引起社会不安 ; 15 0 9 0 0 0系列标准正被世界上许多国家不同程度地执

行
,

将来对所有的企业建立全面质量管理都要以 ` 0 9 0 0 0系列标准为基础 ( L
a n ,

1 9 9 0 ;

M
o hm m ad

,

1 9 9 0 )
。

第二
,

质量管理将从侧重于微观管理向宏观
、

微观相结合的方向发展
。

微观质量管理

指企业对质量的管理
,

宏观质量管理是指政府对质量的管理调控
。

由于质量问题的日益社

会化
,

加强宏观管理的任务也就 日趋尖锐
。

第三
,

强调人的因素
。

社会科学将更多地渗入质量管理方法中
,

《质量经济学 》
、

《质量

心理学 》等的研究
,

就表明了这种倾向
。

这是因为随着生产力的发展
,

人的因素在生产中的

作用大大加强
,

对人的素质要求也大大提高
。

7 结论

现代的全面质量管理
,

将由企业内部封闭式管理变为由供需双方或社会共同来管理

的开放式管理
。

质量管理的中心任务就是建立质量体系并使之有效运行
。

各个企业应该根
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据自身的具体情况
,

建立适用的质量体系
。

它要求高层管理者起主导作用
.

创造一个人人

参与的环境
,

以顾客为焦点
,

以质量为第一而向过程
.

不断改进过程质量
,

提高效益
。

在注

重生产设备和专业技术等硬件的同时
,

要把管理科学和行为科学作为软件引入质量管理

的全过程
,

重视新的理论和概念的应用与发展
。

我国的经济要发展
,

就必须走质量效益之路
。

为此
, 一

「而几点是有必要引起注意的
。

( l) 质量标准既要与国际标准接轨以有利于产品打进国际市场
,

又要按国内用户需

要来制订
,

同一产品可制定不同档次的标准
。

(2 ) 大力推行 T Q M
,

组织贯穿国际质量管理和质量保证系列标准
.

向国际惯例接轨
。

( 3) 必须加强政府对质量的管理
、

调控
,

抑制微观经济中的短期行为
,

不断提高经济

活动的社会效益
。

这是由于长期以来
.

我国企业缺少质量压力
.

并且在将来一段时间内社

会总需求还继续大于社会总供给
。

( 4) 仍要继续宣传和推动开展全国范围的质量活动
。

(5 ) 促进工业界和国家教育部门之间的合作
,

提高中等学校
、

专科学校和高等院校质

量管理培训的水平
。

(6 ) 重视职工教育工作
,

它包括技术培训和质量管理的普及教育
。

(7 ) 开展技术服务工作
,

把对用户服务作为进行竞争的一种重要手段
。
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