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高等教育全面质量管理：美国的经验

李 晶

摘要：全面质量管理(TQM)作为一种管理理论曾在西方风靡一时，也在一定程度上成为高等教育管理

时尚。本文采取案例分析法，以弗吉尼亚联邦大学(Vcu)为个案，认识和分析TQM在VCU运用的发展变化

过程，管中窥豹，得出美国高等教育全面质量管理的一些经验教训，即全面质量管理之全面并非指高校的方方

面面，而是可以具体到高校不同的领域；TQM应用于高校需要争取学校领导的支持，同时加强高校全体员工

关于TQM的指导和培训。
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全面质量管理(TQM)是西方企业界为确保产

品质量持续不断提高而掀起的一场质量保障运动，

并在实践中逐渐形成一定的管理范式。全面质量管

理的萌芽可追溯到20世纪的20年代由休哈特(sh—

ewhan)提出的“质量管理图”，不过费根堡姆

(FeigeIlbaum)对TQM内涵的解读使其正式为人们

所广泛熟知。他认为TQM的内涵是以质量为中心，

以全员参与为基础，目的是让顾客满意，使本组织

所有成员及社会各相关方受益，以使组织获得长期

成功的管理途径。

由于TQM在全球经济领域里造成的巨大影响，

英、美等国高校纷纷将全面质量管理引入到高校管

理中，其中表现最为突出的为美国。美国高等教育

界认为企业的管理范式可以成功地应用到教育领域，

通过严格控制的质量管理可以解决美国高等教育存

在的质量问题。本文采取案例分析法，以弗吉尼亚

联邦大学(Vcu)为个案，认识和分析TQM在

VcU运用的发展变化过程，管中窥豹，以期获得美

国高等教育全面质量管理的一些经验和教训，为我

国高等教育质量提升提供一定借鉴。

一、TQM在美国高校的实施概况

1985年，美国有2所高校首次尝试将TQM引入

到教育质量管理领域，1990年共有78所高校已实

施或将要实施TQM。¨J 1991一1992年期间，采纳

TQM的高校由126所增加到150所。到了1993年，

没有一所高校不提倡实施TQM的，旧。既包括以科学

研究著称的研究型大学，也包括以就业为导向的城

市大学和社区学院，它们坚持’rQM的持续改进原

则，建立质量管理组织体系。有调查显示，美国有

160个大学坚持质量改进原则，50％的大学建立了

质量管理机构。【3]TQM在美国高校的实施领域并不

完全一致，不过都基本涵盖了教学、行政后勤等领

域。加里·瓦扎那(Gary Vazzana)等人的调查指

出，TQM在美国高校的这些领域得以实施：①课

程；②非学术部门，如人力资源管理、后勤管理部

门等；③学术管理部门；④核心学习过程。TQM主

要是以课程的形式存在于高校，无论是在行政管理

部门还是在学术管理部门应用的学校数所占比例都

明显偏低。"o

虽然TQM在美国高等教育界盛行不到20年，

但是仍然对美国高等教育的方方面面产生了若干积

极效应，比如学生和教师对学校的满意度、学校的

知名度、校园文化等方面都得到一定程度的提升和

改善。一项对成功实施持续质量改进(CQI)的十

所高校的研究声明：“我们的质性研究和深入访谈证

明了质量原则发挥了作用，这些原则反映在不同的

实践当中，而且它们确实带来了差异。尽管常常很
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难达到具体的评估标准，我们的受访者还是认为人

们感觉到流程和系统得到了改善。”【51再以美国加州

大学系统为例，尼尔·阿里(Nael Aly)和约瑟·

阿克波维(Joseph Akpo、ri)的调查表明，TQM在加

州受到追捧。实施TQM的高校中有94％的大学在

各领域取得明显进步。最重要的是学生及其需要受

到重视，在校生对学校满意度提高65％。大约50％

的学校在精简财政、采购、招生等方面取得了成效。

此外，更有24％的学校表示TQM提高了道德水平，

创造了团队氛围。【61

二、弗吉尼亚联邦大学实施TQM的个案

分析

(一)VCU实施’rQM的背景

弗吉尼亚联邦大学(VCU)是一所大型的城市

大学，位于弗吉尼亚州的里士满。Vcu正式建校历

史较短，在1968年由里士满职业学院(RPI)和弗

吉尼亚医学院(MCV)合并而成，并继承了两所学

校的文化传统。但是合并之后分歧依然存在，比如

教师和工作人员存在分属不同学校的观念。1990—

1991年学年，Vcu更换了校长，同时由于经济衰退

导致政府教育预算的减少，因而学校决定对州内外

的学生增收学费，为了解决政府减少教育经费资助

所带来的影响。

合并所造成的历史遗留问题(组织涣散、缺乏

共同的管理哲学理念等)以及经济衰退所带来的经

费短缺给VCU带来了前所未有的挑战，比如教师和

工作人员的职位由于预算的消减而无人问津，教师

教学负担加重、研究和出版活动并没有收到应有的

回报，⋯这些是VCu决定实施TQM的最直接原因。

(二)VCU实施TQM的过程 一

1991年，弗吉尼亚联邦大学医学院附属医院

(McVH)首席执行官宣布在医院管理中坚持持续改

进原则(CQI)，医院全体工作人员在参加TQM培

训计划之后更加了解CQI对于MCVH的巨大效益，

这一举措引起了VCu高层领导的极大关注。

不过，VCU一些重要领导人对TQM表现极大

兴趣的同时，却怀疑TQM是否适用于高等教育。比

如一些行政领导强调学生不是顾客，不存在竞争之

说。因此，由于对TQM的价值存在较大分歧，这些

分歧促使校长选择在VcU采用一些试点项目实施

TQM。

1．TQM试点之计划

教师是VCu实施TQM试点的核心成员，因为

TQM的原则要求大学起始于服务，而教师正是最重

要的服务人员。所以实施团队的成员认为教师参与

大学任何的质量倡议都非常必要。

TQM试点是在199l—1992学年课程中实施，

并且于1992年5月提交一份实施报告给校长。由于

TQM试点小组成员在实施TQM试点的同时肩负教

学、研究、服务等工作任务，所以在资金和人员上

会获得适当帮助。此外，本科毕业生作为研究助理

会从TQM试点项目经验中获益。因为此类学习所获

得的全面质量管理实践经验是企业、政府等其它管

理机构所需要的。比如，来自一位全球知名企业的

首席执行官的一封公开信对高等教育提出如下要求：

1)了解全面质量管理的发展与当地的TQM公司密

切的关系；2)建立全面质量管理的研究议程；3)

编制课程供毕业生学习TQM的管理理念，以满足政

府和企业的需要。¨J

2．TQM试点之实施

(1)建立“质量管理委员会”

启动计划后，实施团队聘请了来自另一所发起

全面质量管理大学的管理者作为顾问。这位顾问提

供许多有价值的建议，其中最重要的就是成立质量
管理委员会。学校虽然没有正式建立质量管理委员

会，但是这个建议仍然发挥了若干效应。比如学校

每次董事会会议都会关注质量问题。特别让实施团

队惊喜的是董事会除了关心全面质量管理的实践情

况外，还请来企业管理人员分享全面质量管理的经

验。

(2)7rQM试点全面启动

第一，人事变动表试点(PAF)。PAF涵盖了

VCu人事和工资的所有信息，正因为PAF具有如此

重要作用，同时也是最突出的问题，所以它才会被

选中进行试点。另外，前文提及的顾问也认为PAF

是最值得尝试的项目。1991年10月，PAF项目团

队启动有关TQM的计划。实施小组讨论认为PAF

试点改进的重点是要往电子PAF处理的方向发展。

第二，学术校园计算服务(Accs)请求跟踪系

统。ACCS试点的主要任务是开发一个服务请求的

跟踪系统，目的是满足教师、工作人员和学生的计

算需要。通过这个系统他们更加专注于客户的跟踪

请求服务，这符合TQM持续改进原则。项目团队成

员进行了深入的调查，制定了目前的进展评估以及

潜在用户需求的记录数据库。
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三、VCU实施TQM的评价及启示

评价VCU实施TQM最简单的方式便是确认它

是否符合预期目标。不过，我们还可以通过VCu的

人员在初次接触到TQM时的态度以及TQM在VCU

的前景来作评断。

1992年5月，TQM试点的指导团队被邀请以信

件的形式向学校董事会陈述TQM的价值和作用。其

中，指导团队的部分意见如下p J：

(院长)：我直接参与实施全面质量管理相当有

限，然而它是学术机构应大力追捧的一种管理方法

⋯关于全面质量管理的辅助服务，我相信它的实现

是必不可少的⋯⋯最高管理层对工作组的监督和指

导至关重要，否则会有工作组逃避编制重大项目的

规划工作。

(系主任)：我们认为，这种管理方法将使我们

能够从不同的角度对我们的服务进行自评。到目前

为止，这些期望得到满足⋯⋯我对我们这项试验的

结果有两个评论。1)全面质量管理方法耗费时间，

一开始就必须知道充分使用时间；2)即使是最小的

项目也需要最大的规划。

试点项目实施团队成员也被邀请来评估TQM的

成效，这一过程是通过问卷的形式来完成。从实施

团队成员的态度来看，VCU对TQM试点项目在整

体上是持肯定的态度。超过60％的团队人员认同实

施TQM符合预期要求，80％的员工对于改进质量的

工作真正感兴趣。绝大部分的人还是认为TQM能在

一定程度上提高他们解决问题的能力。当然，TQM

的实施仍然存在很多问题，如人们更倾向于墨守陈

规，似乎没有人愿意承担责任等等。¨叫

1992年5月，董事会收到TQM实施状况的报告

后，VCU的关键领导人也就TQM的将来做出决断。

让实施团队成员失望的是VCu的领导人决定把TQM

搁置，因为大学管理层还有其它优先事项需要付之

努力，比如战略规划、学校高层领导的换届。从某

种程度来看，VCU实施TQM的过程可以视为美国

高校引进TQM的缩影，即从富有极大兴趣和热情而

始，以不了了之而告终。这种前后反差也给我们提

供了反思的空间，或许能为提高我国高等教育管理

水平免去一些曲折和弯路。

第一，TQM是否真正适合于高校。

TQM作为来自企业的管理理论，对于高校的适

切性确实需要深入考量，不能一味盲目地急于引入

．60·

高校。实际上，关于TQM的实施原则方面，几位质

量管理大师之间存在较大的分歧甚至是矛盾。比如

戴明(Deming)说要“消除口号”，而克劳斯比

(crosby)却用了“零质量缺陷”的口号。戴明说要

“驱除恐惧”，而朱兰(Jumn)却说“恐惧能激发人

的潜能”。戴明认为应自上而下地实施TQM，而Ju．

ran却说应从中层管理开始。¨u不可否认，TQM在

VCU的试点取得一定成效，可是为何这样的成效不

足以让学校高层管理人员持之以恒地贯彻实施?实

际上，正如前文所述，对于TQM是否应该应用于高

校在VCu是存在争议的，因此Vcu的校领导只采

用试点的形式应用TQM。还有，关于TQM实施策略

是否适合结构和功能像Vcu的大学，VCu的教务长

／学术事务的副校长有着以下精辟的分析，认为

Vcu要实施TQM，需满足以下三个条件：1)即将

到来的财政崩溃；2)强大的客户需求；3)校长支

持全面质量管理。【12 J Vcu虽然面临经费危机，但还

不至于处在崩溃边缘。关于客户需求，包括学生、

教师和其他员工确实对某些领域的服务质量不满。

至于校长支持全面质量管理一项，尽管VCU的校长

对TQM表示支持，可是其他一些关键的高层领导则

不感兴趣，也就是说，没有高级管理者对TQM充满

迫切需求。总之，TQM是否适合于高校，需要根据

各个高校的实际情况加以分析，不可一概而论。同

时，全面质量管理之“全面”并非指高校的方方面

面都涉及，而是可以具体到高校的不同领域，正如

Vcu在一些领域实施TQM的效果十分可观。

第二，TQM适用于高校哪些领域。

从Vcu的案例来看，TQM各项试点仅仅局限

在人事、后勤等行政和服务管理领域。就教学来看，

也只是选择以课程的方式与TQM建立微弱的联系。

如前文所述，TQM在美国高校应用的领域确实有

限，主要还是以理论讲授(课程)存在，行政、后

勤管理领域也占有一席之地，但是直接运用于学术

管理的比例明显偏低。换而言之，TQM其实一直未

在高校的核心管理领域盛行，即教学管理和学术管

理，TQM是否不适用于高校的教学、学术的管理?

这确实耐人寻味。可能的解释是教学、学术研究本

身就是富有创造性的活动，其质量的保证需要适度

的自由、自主，而TQM强调管理效率、强化流程控

制等特点也许与其格格不人。但是这并不抹杀TQM

在高校其它领域的价值，而且在突出绩效与问责的

当下，也许高校教学、科研等活动应该在一定程度
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上引入TQM的管理理念或方式。

第三，TQM应用于高校所需付出之努力。

一方面，争取学校领导的支持。沙普尔斯

(Sha叩1es)就认为，实施TQM的第一步就是要获得

最高领导者的授权。H副VCU实施全面质量管理的确

也获得一定的成效，遗憾地是最后因为领导之间的

分歧、不够重视而遭到放弃。实际上TQM在美国绝

大多数的高校都取得了较好的成效，主要表现在服

务满意度、毕业生的素质、学校的品牌提升等方面，

但是最后都销声匿迹了，成为波恩鲍姆(Bimbaum)

口中的“管理时尚”，其中一个很重要的原因是缺

乏领导的支持。美国大约有24％的大学因为领导换

届而中止了TQM的实施。比如加州大学系统TQM

案例研究表明，’rQM的第三大阻力就是“缺乏领导

支持”[14]。

另一方面，加强高校全体员工关于TQM的指导

和培训。由对实施团队成员的评估调查可知，VCu

大部分员工在接受新思想上相当消极，并且喜欢墨

守陈规，这些对于实施TQM明显不利。试想一所高

校的员工对TQM知之不多，甚至一无所知，那么

TQM在此高校的前景必定障碍重重。因为TQM的

核心原则“全员参与”就是要充分激励和发挥每一

个人的积极性，从而形成组织的合力。然而事实却

是不少高校(学校高层或是基层的管理人员)是在

对TQM知之甚少的情况下强行引入7rQM，尤其专任

教师和学生更像是局外人。比较突出的例子是加州

大学系统实施TQM的主要阻力是“来自所有员工拒

绝改变的阻力”¨5|。因此，加强对高校全体员工关

于TQM的指导和培训，以使各级员工深刻了解TQM

并从根本上接受TQM，才是实施TQM的前提和基
础。
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