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全面质量管理的研究
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【摘　要】科技日益变化，消费者对产品的需求或者说关注度开始转向产品的化学成分、操作是否可靠安全、效率是否较高、

外观是否美观大方等方面，消费者需求的变化导致企业生产关注点发生变化，逐渐采取各种措施（例如全面质量管理）在产品质

量管理中广泛应用，本篇文章主要探讨对全面质量管理的研究。
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1 全面质量管理

1.1 全面质量管理概念

通常所讲的全面质量管理是指一个组织以质量为中心，以全

员参与为基础，目的在于通过让本组织所有成员及社会受益而达

到长期成功的一种管理活动，也是一门企业的现代管理科学。

1.2PDCA 循环

PDCA 循环即计划、执行、检查、处理四个阶段，其中包含

了发现问题、分析造成问题的原因、找出问题的主要问题、制

定改进的方案和时间表、按照既定方案实施、监视测量分析、

对能够标准化的标准化、对尚不能标准化的流至下一循环解决

八个步骤。

1.3 全面质量管理特点

1.3.1 事先控制。质量是企业的生命线，质量风险是企业

最大的风险。从原材料的采购到产品生产的诸多环节，稍有不

慎便会导致产品出现不同层次的问题，那怎么才能相对减少产

品质量问题呢？其中一个关键环节就是事先控制。事先控制要

求企业在实施全面质量管理前应具有高度的预防性，具有较强

的灵敏性，把握各种动态信息，并迅速做出决策控制，防止蔓延。

1.3.2 以顾客作为关注的焦点。产品生产的目的是为了满

足客户的需求，企业应把客户看成是自己服务对象的具体化，

从最基本的做起，诚心为顾客服务，始终以顾客为中心，针对

不同的用户，特别是特殊顾客，进行针对性的服务，保证让顾

客满意，有利于让顾客保持对本企业的“忠诚度”。

1.3.3 全员参与的管理。人是一个企业的根本，无论是企

业向顾客提供产品，还是企业的正常运行都是通过员工来实现

的，哪一个环节出问题都将影响产品的最终质量，只有人人都

参与进来、关心质量，都对质量高度负责，打起十二分精神，

产品质量才能真正的提高和保证，所以，必须全员参与共同管理。

1.3.4 全面性。所谓全面性是指对涉及质量的各个方面都

进行的管理。它包括管理内容全面：从过去仅仅关注产品质量，

到现在逐渐进行工作、方针决策、成本的质量等；管理过程全面：

这个范围包括从市场调研开始，经产品设计、制造，直到产品

售后服务的全过程。可见，实施质量管理必须主抓仅看重产品

质量这一个方面的管理。

2 目前各企业存在的问题及解决方法

2.1 企业在运用全面质量管理办法经营公司时的问题

2.1.1 缺乏统筹规划。统筹规划是指对企业各个方面进行

统一安排部署与管理，并整体性、系统性地设想企业未来的发

展规划，而缺乏统筹规划就会出现以下问题：（1）做事没有规

划性，一个企业如果没有统筹规划，那么这里的员工工作也就

没有激情和方向性；（2）对企业前景的发展设想缺乏系统性思

考，可能会导致企业走很多弯路。（3）全面质量管理没有完全

结合融入到企业的整体方针、策略和目标中去。

2.1.2 员工之间不能团结、互相推卸责任。责任不明确，

员工之间出现分歧、互相指责、抱怨和推卸责任，必将造成团

队内部成员消极怠工的情况出现。这种情况长久的持续下去，

就会在员工间产生消极的工作氛围，产品质量得不到保证，甚

至还会影响到企业其他方面的发展。

2.1.3 长时间未进行市场调研。现代社会在日新月异地变

化更迭，市场也是变化瞬息，如果长时间不进行市场调研的话，

就不能清楚地掌握市场需求，出现投入营销后才发现市场定位

失当、盲目投放资源未能获得回报、市场反应大措手不及失去

商机等情况。

2.1.4 企业激励机制不健全。PDCA 循环的处理阶段中包括总计

经验、巩固成绩，那么其中关键的一环就是“激励”措施，好的方

面提出表扬，较弱的方面提出建议，激励转入下一个循环。然而，

一些企业中却很少存在反馈机制，难免会造成一些有意见或感到不

公平的员工觉得“委屈”却无处反映，出现大量离职的情况。

2.2 解决措施

2.2.1 构建全面管理战略。构建全面的管理战略有利于企

业确定其发展方向，聚焦主营业务，使企业处于长期稳定发展

状态。其次，全面质量管理战略的构建能使产品从设计、研发

到制造的各个流程和环节完成的情况具有真实性和可靠性。

2.2.2 推动全员参与，增强员工质量意识。时常组织员工参

加一些优秀产品的展览以及废品事故等的展览，尤其是废品事故

的展览能让员工充分意识到质量的重要性；同时，可以定期开展

一些与产品质量有关的游戏，既可以让员工在日常忙碌的工作中

提神，又可以让质量一直围绕在大家身边；有关部门要设立周期

性考核制度，让员工时刻关注质量问题，推动全员参与。

2.2.3 定期进行市场调研，掌握市场动态信息。企业需不

定期与定期相结合开展市场调研，了解市场的销售量、某种商

品在市场的销售位置、消费需求等相关动态信息，为企业有根

据的制定未来发展策略、提前应对可能产生的风险或特殊情况

等提供很好的依据。

2.2.4 建立企业激励机制。对内部来说，激励机制是否公

平恰当对调动员工积极性，提高员工的竞争意识，将外推力量

转化成一种自我努力工作的动力，激发大家的凝聚力、向心力

和创造力有着举足轻重的作用，激励机制可以和奖励机制相结

合，充分发挥人的潜能；对外部来说，有助于将人才向公司引流，

促进员工的竞争意识。

2.2.5 以顾客为中心。始终把顾客放在经营的中心位置，

牢固树立“顾客需要什么样的产品，企业就什么什么样的产品”

的意识，只有这样才能生产出令顾客满意、愿意消费的产品，

提供使客户满意甚至超过其期望值的服务结果。另外，产品售

后的服务也要尽善尽美，多从顾客的角度进行思考，只有 “客

户满意”才能体现服务的价值。

3 总结

随着社会经济的发展，质量问题已成为各个企业必须关注

的方面，且质量问题已成为一个企业前景发展好坏、综合实力

强弱、竞争力高低的重要衡量。 提高质量水平，百利而无一害，

它既可以满足市场与顾客需求，又可以提高企业经济效益，以

质量为核心的全面质量管理已迫在眉睫。
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