
全价值链以人为本的质量管理全价值链以人为本的质量管理

y 

全价值链以人为本的质量管理全价值链以人为本的质量管理
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段一泓段一泓

中国质量协会中国质量协会
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中国质量协会中国质量协会

中
国



管理以人为本的含义管理以人为本的含义管理以人为本的含义管理以人为本的含义

确立人在管 中的主导地位 管 中以人为出发点和确立人在管 中的主导地位 管 中以人为出发点和 确立人在管理中的主导地位，管理中以人为出发点和确立人在管理中的主导地位，管理中以人为出发点和
核心核心

y 

 过过程中调动人的主动性、积极性和创造性，充分发挥程中调动人的主动性、积极性和创造性，充分发挥
人的作用人的作用
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 追求人与组织共同发展追求人与组织共同发展
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质量管理是以人为本的管理！ ？
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质量质量概念的发展概念的发展质量质量概念的发展概念的发展

符合性质量符合性质量

y 

适用性质量适用性质量

广义的质量广义的质量
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质量管理的演进（管理范畴和方法）

全面质量管理全面质量管理

质量管理经历了点、线、面、体的发展质量管理经历了点、线、面、体的发展 尊重员工，发挥潜力

质量管理的演进（管理范畴和方法）

全面质量管理全面质量管理
TQMTQM

人是过程的影响因素

y 

统计过程控制统计过程控制
SQCSQC
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质量检验质量检验
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全面质量管理管理

 菲根堡姆：菲根堡姆：为了能够在最经济的水平上，并考虑到为了能够在最经济的水平上，并考虑到

全面质量管理管理

菲根堡姆菲根堡姆 为了能够在最经济的水平上，并考虑到为了能够在最经济的水平上，并考虑到

充分满足用户要求的条件下进行市场研究、设计、充分满足用户要求的条件下进行市场研究、设计、

生产和服务，把企业内各部门研制质量、维持质量生产和服务，把企业内各部门研制质量、维持质量

y 

生产和服务，把企业内各部门研制质量、维持质量生产和服务，把企业内各部门研制质量、维持质量

和提高质量的活动构成为一体的一个有效和提高质量的活动构成为一体的一个有效体系体系（（6060

年代）年代）
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年代）年代）

川川馨的定义馨的定义 为了达到开发 生产 提供最经济为了达到开发 生产 提供最经济

TQM之父
Armand V. Feigenbaum

(1920 )
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t •• 石川石川馨的定义：馨的定义：为了达到开发、生产、提供最经济为了达到开发、生产、提供最经济

、最有用，买方满意购买优质产品这一目的，以经、最有用，买方满意购买优质产品这一目的，以经

营者为首 公司内所有部门 全体员工都必须营者为首 公司内所有部门 全体员工都必须参加参加

(1920-)

国
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营者为首，公司内所有部门，全体员工都必须营者为首，公司内所有部门，全体员工都必须参加参加

的质量管理活动的质量管理活动（（7070年代）年代）

中
国



全面质量全面质量管理管理
 中国质协的定义：企业全体员工和各个部门同心协力，综合运用管

理技术 专业技术和科学方法 经济地开发 研制 生产和销售用

全面质量全面质量管理管理

理技术、专业技术和科学方法，经济地开发、研制、生产和销售用

户满意产品的管理活动。（80年代）

国际标准的定义 个组织以质量为中心 以全员参与为基础个组织以质量为中心 以全员参与为基础 目

y 

 国际标准的定义：一个组织以质量为中心，以全员参与为基础，一个组织以质量为中心，以全员参与为基础，目

的在于通过让顾客满意和本组织所有成员及社会受益而达到社会受益而达到长期成长期成

功的管理途径功的管理途径 （90年代）
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ity 功的管理途径功的管理途径。（90年代）
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 朱兰：我们使用“全面质量管理”一词来指称当今全世界为管理质我们使用“全面质量管理”一词来指称当今全世界为管理质

量所应用的所有理念、概念、方法和工具的集合量所应用的所有理念、概念、方法和工具的集合
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以人为本以人为本————典型企业的观点典型企业的观点以人为本以人为本 典型 业的观点典型 业的观点
y 
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“随着时代的变迁，制造产品的方法有所变化，但是，无论何种
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时代，人类‘制造产品’的行为所包含的基本意义和制造产品应
完成的使命都不会发生改变。创造价值，孕育文明，成为经济发
展源泉的是‘制造产品’。而制造产品的是人，因此‘培养人才

国
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展源泉的是 制造产品 。而制造产品的是人，因此 培养人才
’是原点，这是无论何种时代都不变的定律”。

--- 丰田章一郎

中
国



以人为本的质量管理活动以人为本的质量管理活动

 合理化建议或提案合理化建议或提案
 信得过班组和合理化建议活动信得过班组和合理化建议活动

 QC QC 小组活动：始于教育终于教育小组活动：始于教育终于教育

y 

 CAQ CAQ 年度注册年度注册QCQC小组小组162162万个，累计注册万个，累计注册35743574万个万个, , 累计效益累计效益 79347934亿元亿元
，千万人才的成长，千万人才的成长
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ity  六西格玛人才培养和项目改进：六西格玛人才培养和项目改进：
 CAQCAQ考试合格黑带、绿带考试合格黑带、绿带1830118301人人
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 授权和激励授权和激励
 海尔海尔——每个人都是每个人都是CEO(SBU)CEO(SBU)

国
质
量
协
会 东西方文化的碰撞与融合

辉煌的经济及文化成果

中
国 辉煌的经济及文化成果



时代变迁时代变迁

第一代 供不应求
• 致力于生产符合技术标准的质量, 建立质量保证体系

时代变迁时代变迁

生产者主导的质量

第 代 供不应求
• 注重过程控制和降低不良品, 提高效率

• 追求高质量、低价格，提高市场占有率

y 

消费者主导的质量

• 致力于顾客满意，追求综合质量（Q.C.D)
• 识别顾客当前和未来的需求和期望

第二代 供大于求
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竞争性的质量

• 顾客追求比较优势的质量

• 注重差别化 追求具有独创性的 有魅力的质量 确保

第三代 竞争加剧
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t 竞争性的质量 注重差别化，追求具有独创性的、有魅力的质量，确保

市场上的竞争优势

• 将“质量是顾客价值顾客价值的核心”概念化 提升“通过质量第四代 经济全球化

国
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战略性质量

• 将“质量是顾客价值顾客价值的核心”概念化, 提升“通过质量
创造顾客价值”的核心竞争力

• 将“通过质量创造价值”确定为企业的核心战略，以此
作出经营 机构重组以及资源投入等方面的决策

第四代 经济全球化

中
国 作出经营、机构重组以及资源投入等方面的决策



质量管理的目标和范畴发生改变质量管理的目标和范畴发生改变质量管理的目标和范畴发生改变质量管理的目标和范畴发生改变
y 

符合标准、

规范

符合标准、

规范

满足顾客

要求

满足顾客

要求

满足相关方

要求

满足相关方

要求
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• 产品合格 • 顾客满意，

• 企业效益

• 持续发展，

• 全面经营绩效，
卓越
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卓越

国
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量
协
会 全员、全过程、全组织 全员、全过程、全方位

中
国



以人为本以人为本————质量管理原则中的表述质量管理原则中的表述以人为本以人为本 质量管理原则中的表述质量管理原则中的表述

 IISO9000:2015 七项原则—— 全员参与：

 整个组织内各级人员整个组织内各级人员的胜任、授权和参与的胜任、授权和参与，是提高组织创造，是提高组织创造
和提供价值和提供价值能力的必要条件能力的必要条件

y 

和提供价值和提供价值能力的必要条件；能力的必要条件；

((相关方：对体系目标产生影响，要加以识别）相关方：对体系目标产生影响，要加以识别）

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

 卓越绩效核心价值观——尊重员工和合作伙伴：
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 员工是组织之本员工是组织之本，一切管理活动应以激发和调动员工的主动，一切管理活动应以激发和调动员工的主动
性、积极性为中心，促进员工的发展，保障员工的权益，提性、积极性为中心，促进员工的发展，保障员工的权益，提
高员工的满意度高员工的满意度
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高员工的满意度。高员工的满意度。

中
国



需思考的问题需思考的问题需思考的问题需思考的问题

 现代质量管理所涉及的过程？现代质量管理所涉及的过程？现代质量管理所涉及的过程？现代质量管理所涉及的过程？

 全周期全周期————产品、服务从摇篮到坟墓产品、服务从摇篮到坟墓

 价值链价值链————超越一个组织的范畴 向社会延伸超越一个组织的范畴 向社会延伸

y 

 价值链价值链 超越 个组织的范畴，向社会延伸超越 个组织的范畴，向社会延伸

现代质量管理有关的 人”现代质量管理有关的 人”
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ity  现代质量管理有关的“人”？现代质量管理有关的“人”？

 员工员工
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 顾客顾客

 合作伙伴合作伙伴

国
质
量
协
会  社会社会

 所有者（股东）所有者（股东）

中
国

所有者（股东）所有者（股东）



组织发展的相关方及其价值思考组织发展的相关方及其价值思考

股
东
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顾客

供应商和
合作伙伴
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t 顾客 合作伙伴
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社会

员工

中
国



以人为本的质量管理以人为本的质量管理——顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）

满足满足
有魅力的质量有魅力的质量

满足满足

y 
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质量特性质量特性
充分充分不充分不充分
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一元的质量一元的质量

中
国

不不满足满足当然的质量当然的质量



以人为本的质量管理以人为本的质量管理——顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）以人为本的质 管以人为本的质 管 顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）

 丰田事件与回归原点丰田事件与回归原点

规模规模 成本成本 质量质量 安全安全

y 

规模规模--成本成本--质量质量--安全安全

 柯达破产的启示柯达破产的启示 ：：

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

技术技术-- 品牌品牌-- 顾客体验顾客体验
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丰丰田章男的反省田章男的反省丰丰田章男的反省田章男的反省

丰田大规模召回的最主要原因丰田大规模召回的最主要原因

 第一点是急速的扩张，一直非常秉承的造车先育人的理念没有得第一点是急速的扩张，一直非常秉承的造车先育人的理念没有得
到很好的落实，换句话说丰田成长的速度超过了组织机构的成长到很好的落实，换句话说丰田成长的速度超过了组织机构的成长

y 

和人才培养的速度，由此导致问题发生和人才培养的速度，由此导致问题发生

 第二点是在制造环节当中，长久以来第一位的是产品安全，第二第二点是在制造环节当中，长久以来第一位的是产品安全，第二
位的是产品质量 第三位的是产品数量 第四位的才是成本的优位的是产品质量 第三位的是产品数量 第四位的才是成本的优
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ity 位的是产品质量，第三位的是产品数量，第四位的才是成本的优位的是产品质量，第三位的是产品数量，第四位的才是成本的优
先顺序标准被模糊先顺序标准被模糊 。最近一些年，丰田在确定优先顺序上出现了。最近一些年，丰田在确定优先顺序上出现了
问题问题
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以人为本的质量管理以人为本的质量管理——顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）

苹果的秘密苹果的秘密

以人为本的质 管以人为本的质 管 顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）

 苹果的秘密苹果的秘密

y 

 小米的魅力小米的魅力
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 海底捞、鼎泰丰的服务海底捞、鼎泰丰的服务
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以人为本的质量管理以人为本的质量管理--顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）以人为本的质 管以人为本的质 管 顾客端（顾客价值）顾客端（顾客价值）

顾客 组织的衣食父母 谁拥有顾客顾客 组织的衣食父母 谁拥有顾客 谁就拥有未来谁就拥有未来 顾客：组织的衣食父母。谁拥有顾客顾客：组织的衣食父母。谁拥有顾客, , 谁就拥有未来谁就拥有未来

 以人为本的重点：透过产品和服务的形式，看到顾客所需的真正价值，以人为本的重点：透过产品和服务的形式，看到顾客所需的真正价值，

y 

挖掘潜在长远的需求，满足变化的、个性化的要求，以此引领研发、挖掘潜在长远的需求，满足变化的、个性化的要求，以此引领研发、
服务的方向服务的方向
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 处理好为人、为人类，当前和长远的关系。特别是在技术高度发达的处理好为人、为人类，当前和长远的关系。特别是在技术高度发达的
时代，组织更应从以人为本的角度考虑自己使命的界定时代，组织更应从以人为本的角度考虑自己使命的界定
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以人为本的质量管理以人为本的质量管理——合作伙伴价值合作伙伴价值

 合作伙伴：价值链上重要的同盟者，直接影响组织交付的产品合作伙伴：价值链上重要的同盟者，直接影响组织交付的产品

以人为本的质 管以人为本的质 管 合作伙伴价值合作伙伴价值

和服务质量。包括供应商、银行、研发、服务等合作方。希望和服务质量。包括供应商、银行、研发、服务等合作方。希望
获得收益，长期、愉快合作，共享成长获得收益，长期、愉快合作，共享成长

y 

 以人为本的措施：以人为本的措施：

双赢出发点双赢出发点
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ity  双赢出发点双赢出发点

 要求合理、价格适当要求合理、价格适当

致力于长期稳定的关系致力于长期稳定的关系

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t  致力于长期稳定的关系致力于长期稳定的关系

 互相帮扶、共享价值互相帮扶、共享价值

国
质
量
协
会

 戴尔、戴尔、ABBABB、无限极、无限极

中
国



以人为本的质量管理以人为本的质量管理——社会（公众）价值社会（公众）价值

 社会（公众）：社会（公众）：

以人为本的质 管以人为本的质 管 社会（公众）价值社会（公众）价值

 预期产品的潜在顾客，未来顾客预期产品的潜在顾客，未来顾客

 非预期产品的受影响者非预期产品的受影响者

阿里：阿里：
让天下没有难让天下没有难
做的生意做的生意

y 

 社区，本地，全球社区，本地，全球

 希望生活在安全、环保、文明、希望生活在安全、环保、文明、

做的生意做的生意

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

舒适的环境里舒适的环境里 京东：京东：
让生活简单、快乐让生活简单、快乐

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t

 以人为本的措施：以人为本的措施：

 遵从法规和公共道德遵从法规和公共道德

国
质
量
协
会

 遵从法规和公共道德遵从法规和公共道德

 贡献社区、支持公益事业贡献社区、支持公益事业

引领社会进步 良好品牌形象引领社会进步 良好品牌形象

中
国  引领社会进步、良好品牌形象引领社会进步、良好品牌形象



以人为本的质量管理以人为本的质量管理—— 所有者（股东）价值所有者（股东）价值以人为本的质 管以人为本的质 管 所有者（股东）价值所有者（股东）价值

 所有者：股东或组织创办者 希望获得收益 回报所有者：股东或组织创办者 希望获得收益 回报 所有者：股东或组织创办者，希望获得收益、回报，所有者：股东或组织创办者，希望获得收益、回报，
组织成功，持续发展，获得价值感组织成功，持续发展，获得价值感

y 

 以人为本的措施：以人为本的措施：

顾客与市场认可顾客与市场认可

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity  顾客与市场认可顾客与市场认可
 降本增效降本增效
 新的挑战 新的成功新的挑战 新的成功

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t 新的挑战、新的成功新的挑战、新的成功

 荣誉和社会认同荣誉和社会认同

国
质
量
协
会

中
国



构建全价值链以人为本的质量管理模型构建全价值链以人为本的质量管理模型

股股
东

y 他们的需求和期望是什么？

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

顾客

供应商和
合作伙伴

他们的需求和期望是什么？
（当前的、长远的，局部的，总体的）

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t 顾客 合作伙伴

国
质
量
协
会

社会
员工

中
国



全价值链以人为本的质量管理全价值链以人为本的质量管理

全价值链以人为本的质量管理，

y 

就是在价值创造的全过程中，将所有
相关方作为人来看待，考虑其本质的

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

关 人 ， 虑 质
长远的价值需求，来策划实施的质量
管理

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t 管理。

国
质
量
协
会

中
国



全价值链以人为本的质量管理模型全价值链以人为本的质量管理模型

•需求：薪酬、安全、价
值感、个人发展

•需求：满足特定功能或感
受需要，舒适愉悦

•措施：工作岗位、合理
报酬；培养、授权、参
与、认可、激励，满意
度与职业发展

•措施：透过产品和服务的
形式，看到顾客的本质需
求，挖掘潜在长远的需求，
以此引领研发 服务的方

顾客顾客顾客顾客 员工员工员工员工

y 

度与职业发展以此引领研发、服务的方
向

顾客顾客顾客顾客 员员员员

合作合作合作合作所有所有所有所有

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

•需求：盈利、尊重

•措施：双赢出发点；

•需求：收益、价值感、
社会认可

合作合作
伙伴伙伴
合作合作
伙伴伙伴

所有所有
者者

所有所有
者者

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t

要求合理、价格适当；致
力于长期稳定的关系；互
相帮扶、共享价值

•措施：顾客与市场认可;
降本增利；新的挑战、新
的成功；荣誉和社会认同

国
质
量
协
会

社会

中
国

需求:安全、环保、文明、舒适
措施: 遵守法规和公共道德 ；贡献社区、支持公益；引领社会进步、提供正能量



全价值链以人为本的质量管理的意义全价值链以人为本的质量管理的意义全价值链以人为本的质 管 的意义全价值链以人为本的质 管 的意义

创造价值、为人服务是任何组织的终极目标和存在的创造价值、为人服务是任何组织的终极目标和存在的
理由 树立“全价值链以人为本”理念 寻求以人为理由 树立“全价值链以人为本”理念 寻求以人为理由，树立“全价值链以人为本”理念，寻求以人为理由，树立“全价值链以人为本”理念，寻求以人为
本的发展路径，有利于组织本的发展路径，有利于组织
 在技术发展、全球互联的背景下站稳立场在技术发展、全球互联的背景下站稳立场

y 

在技术发展、全球互联的背景下站稳立场在技术发展、全球互联的背景下站稳立场
 把握产品、技术研发的主攻方向把握产品、技术研发的主攻方向
 建立良好的组织发展环境建立良好的组织发展环境

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity  建立良好的质量生态，实现组织的持续发展建立良好的质量生态，实现组织的持续发展

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t

国
质
量
协
会

中
国



构建全价值链以人为本的质量管理构建全价值链以人为本的质量管理构建全价值链以人为本的质量管理构建全价值链以人为本的质量管理

为了全人类更加美好的未来，为了全人类更加美好的未来，

y 让我们一起努力！让我们一起努力！

tio
n 

 fo
r  

Qu
al

ity

让我们 起努力！让我们 起努力！

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t

国
质
量
协
会

中
国



y 
tio

n 
 fo

r  
Qu

al
ity

Ch
in

a 
A

ss
oc

ia
t

发表结束发表结束 谢谢聆听谢谢聆听 ！！

国
质
量
协
会 发表结束发表结束，，谢谢聆听谢谢聆听 ！！

中
国


