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[摘要 ] 质量管理实践与绩效关系一直是质量管理研究的核心与热点问题。文章从核心实践与绩效的关系、基

础实践与绩效的关系、情境对质量管理实践的影响与质量管理实践提升绩效的机理等四个方面对国外质量管理

实践研究的进展与存在的不足进行了系统评述, 在此基础上, 提出未来可能的研究方向。
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Abstrac t: The re lationship betw een QM practices and perfo rm ance is the core and ho t topic of qua litym anagem ent research. Th is paper

g ives a rev iew on the research prog ress and ex isting issues in the field o f QM practices and pe rform ance from the fo llow ing four respects:

the re lationship between infrastructure practices and perfo rmance, the re lationship betw een co re practices and perform ance, the effect o f

situation on QM practices, them echanism o f how QM practices lead to enhancem ent of firm pe rfo rm ance. A fter that, the author offe r sug-

gestions for future resea rch.
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一、引 言
质量管理实践 ( qua lity m anagem ent prac tices, 缩写为 QM

实践, 下同 ) 是组织为实现质量管理目标而推行的一整套管

理实践与措施。围绕质量管理实践的核心问题 QM 实践与绩

效的关系, 学者们从不同的角度展开深入研究, 并取得了丰

硕的成果。为此, 本文系统收集了国外 20年 ( 1989 2008

年 ) 的相关文献 , 通过对收集的文献进行全面的梳理与分

析, 按照研究发展的阶段与脉络, 发现国外质量管理实践与

绩效研究的专注以下四方面: 一是核心实践与绩效的关系;

二是基础实践与绩效的关系; 三是情境对质量管理实践的影

响; 四是质量管理实践提升绩效的机理。下文将按上述四个

方面展开评述, 以明晰质量管理实践与绩效研究的进展和存

在的不足, 为后续研究提供参考。

二、核心实践与绩效关系
F lynn et a l ( 1995) [ 1]最早提出质量管理实践包括基础

实践与核心实践, 基础实践由高层领导支持、顾客关系、供

应商关系、工作态度、员工管理所组成, 而核心实践包括产

品设计、过程管理、统计过程控制三种质量实践。核心实践

是否影响绩效一直是质量管理实践与绩效研究所争议的核心

问题之一。F lynn et a l 通过对 75家制造工厂样本数据路径

分析后认为, 核心实践直接正面影响绩效 (质量绩效 )。此

后, Ande rson et a l ( 1996) [ 2] , K aynak ( 2003) [ 3], Fening et

al ( 2008) [4]等人通过实证研究得出相似的结论, 支持 F ly-

nn et a l ( 1995 ) 的研究结果。相反, Pow ell ( 1995) [ 5]则通

过对 54家企业样本数据相关分析后发现核心实践 ( TQM

硬性 要素包括 TQM 工具与技术 ) 与绩效不相关。并且

Dow et al ( 1999) [ 6]、Sam son& Te rziovski ( 1999) [ 7] 也通过实

证研究得出相似的结论, 支持 Powe ll的结论。

对于两种不一致的结果, 学者们展开了深入的探讨,

Sousa& Voss ( 2002) [ 8]等学者认为 Pow e ll等人提出的核心实

践与绩效不相关的结论还需深入审视, 其原因有以下几方

面: 一是 Powe ll实证研 究的理 论基础 欠完 整。 Pow e ll

( 1995) [ 5]认为 TQM的 软性 因素如领导承诺、开放组织、

员工授权等由于隐性特质难于模仿是决定 TQM绩效的关键,

而 硬性 工具与技术如标杆 ( benchm arking) , 过程改进、

灵活制造等不具备隐性特质, 易于模仿, 因而不是决定 TQM

绩效的关键。在此理论基础上, Pow ell再通过实证研究证实

硬性 要素 (核心实践 ) 与绩效无关。但 实际上使模仿
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变得困难的也许并不仅是 软性 因素 (基础实际 ) 本身,

而是与 硬性 要素 (核心实践 ) 的整合 [ 8]。因此,

Pow ell仅考虑 软性 要素而忽视与 硬性 要素整合

( integration) 的实证研究理论基础可能造成核心实践与绩效

不相关。二是未考虑变量间的交互作用 ( interplay)。作为最

早研究基础实践 (软要素 ) 决定 TQM 绩效的经典之作,

Pow ell并没有检验基础实践与核心实践之间的关系, 因而未

考虑核心实践与基础实践的交互作用。此后, 虽然 Dow e t

al ( 1999) [ 6]、Sam son & Terziovsk i ( 1999) [ 7]通过检验发现

核心实践与基础实践相关, 但仍然得出核心实践与绩效不相

关的结论。并且尽管 Dow et al ( 1999) [ 6] 提出核心实践与绩

效不相关, 但有可能通过基础实践而对绩效产生间接影响,

然而 作者 并没 有进 一步 检验 证实。随后, H o e t a l

( 2001) [ 9]通过实证研究发现核心实践通过基础实践间接影响

绩效, 证实了 Dow et a l ( 1999) [ 6]的猜想。因此, P owe ll等

人认为核心实践与绩效不相关的结论可能是因为他们未考虑

核心实践与基础实践的交互作用, 进而对绩效产生间接影

响。三是可能存在调节变量与情境影响。 Nair ( 2006) 通过

元分析 ( m eta- ana ly sis) 发现单个质量管理实践与绩效的

关系受调节变量的影响。因此 , 核心实践与绩效不相关可能

受到调节变量的影响, 剔除调节效应 ( m oderating effects),

核心实践可能与绩效相关。此外, Pow ell ( 1995) [5]也认为情

境可能影响核心实践与绩效关系, 特定的实践可能在特定的

条件下才发挥作用。如供应商关系可能只在零部件复杂并对

最终产品发挥重要影响才受关注, 而在垂直整合的金属冶炼

行业可能不重要。因此, 核心实践与绩效不相关可能受调解

变量与情境的影响。四是绩效 构思定义狭隘。 Pow e ll

( 1995 ) [ 5]、 Dow et al ( 1999 ) [6]、 Sam son & Terziovsk i

( 1999) [ 7]的研究分别只从财务、质量、运营单个维度定义绩

效。相反, K aynak ( 2003) [ 3]整合质量、运营、财务三个维

度对绩效进行操作化测量。从方法论的角度来看多维定义变

量可提高研究的增量效度 ( increm ental va lid ity), 更能深入

了解变量间交互影响机理, 单维定义只能对结果的概化能力

( generalization) 和健壮性 ( robust) 提供有限信息。因此,

Pow ell等人认为核心实践与绩效不相关, 仅表明与某个绩效

维度不相关, 但仍可能与别的绩效维度相关。

正是基于以上四个方面的原因, 可能导致 Pow ell等人提

出的核心实践与绩效不相关的结论。因此, 未来的研究可多

维操作化定义绩效, 构建核心实践直接和间接影响绩效的概

念模型, 充分考虑调解变量与情境的影响, 深入探明核心实

践对绩效的影响与交互作用路径, 以最终明确两者之间的关

系。

三、基础实践与绩效关系
与核心实践是否影响绩效相对应, 基础实践是直接还是

间接影响绩效同样也存在争议 ( Lakha l et a l , 2006 ) [ 10]。

Sousa& Voss ( 2002) [ 8]支持 F lynn e t a l ( 1995) , Ande rson e t

al ( 1996) 等人提出的基础实践以核心实践为中介 ( m ed ia-

ting ) 间接影响绩效的研究结论, 认为企业只实施基础实践

也许并不能达到很好的绩效水平, 基础实践要通过支持和加

强核心实践才对绩效产生影响, 并质疑 Pow ell ( 1995), Dow

et a l ( 1999), Sam son & Terziovski ( 1999) 等人未考虑核心

实践通过基础实践对绩效产生间接影响, 得出基础实践直接

影响绩效的结论 [ 8]。笔者认为 Sousa& Voss ( 2002) 的质疑

仍需进一步审视, 因为即使核心实践对绩效有间接影响, 但

并不一定从逻辑上就能排除基础实践对绩效的直接影响。实

际上, Dow et a.l ( 1999) [ 6]提出的概念模型也证明了这一判

断。随后, Rodr iguez et a l ( 2004) [ 11] , N a ir ( 2006) 就通过

实证研究与元分析得出结果认为基础实践与绩效直接相关,

从而支持 Powe ll等人的研究结论。

值得重点关注的是, L akha l et a l ( 2006) [ 10]通过实证研

究发现基础实践直接影响运营绩效, 还通过核心实践与质量

绩效、运营和财务绩效间接相关。Lakha l et a l ( 2006) 的探

索性发现表明基础实践可同时直接和间接影响绩效, 而不是

学者们此前所争议的是直接或间接影响绩效。因此, 基础实

践是直接还是间接影响绩效目前仍未有一致的结论, 还需要

深入探索确定, 特别是 Lakha l e t a.l 的结果需要进一步检

验。

四、情境对质量管理实践的影响
M itk&i Shan i ( 1995 ) [12], Jeffer ( 1998) [ 13] 等学者认为

QM实践包含一套超越文化边界的通用管理原则, 因而具有

普适性 ( universality), 并认为这是 TQM、波多里奇国家质

量奖 ( M BNQA) 等质量管理实践可在全球普遍推广的理论

基础, 因而他们并未重视情境对 QM 实践的影响。然而, 随

着研究的深入, 越来越多的学者开始质疑 QM 实践 放之四

海而皆准 ( one s ize fits a ll) 的假设。他们认为 QM实践普

适性假设不能解释实践中 QM 实施效果的差异, 因此, 必须

引入情境变量, 考察情境对 QM实践的影响。

Benson et a l ( 1991) [ 14] , S itkin et a l ( 1994) [ 15] , Sousa

&Voss ( 2001) [16], H endricks et a l ( 2001) 等通过系统研究

证实 QM实践的效果与情境相关, 并总结了影响 QM实践效

果的组织情境变量包括: 管理知识、公司对质量的支持、外

部质量要求和产品的复杂性 ( Benson et a l , 1991), 组织的

不确定性 ( S itk in et al , 1994 ), 制造战略 ( Sousa & Voss,

2001) 和企业特征 (H endr icks et a l , 2001) 。随后, Rung-

tusanatham e t al ( 2005) [ 17] , F lynn et a l ( 2006) [ 18] 更进一

步拓展了 Benson et a l ( 1991) 等人的组织层面情境到国家

层面情境, 分析了国家、国家文化情境对质量管理实践

( TQM、M BNQA ) 实施效果的影响, 认为不同的文化、政治

和经济等情境因素影响了 QM实践的实施效果, 得出 QM 实

践具有国家情境性 ( nationa l spec ificity) 的结论。

随着质量管理实践与绩效研究框架逐级成熟 , Benson et

al ( 1991) 引入情境并检验其对 QM实践的影响, 为更深入

探索 QM实践与绩效关系提供了坚实的基础, 提高研究的效

度 ( v alid ity) 与解释力, 这也是当前国外质量管理实践与绩

效研究的前沿方向。但目前他们研究的理论基础并不坚实,

仍需完善。一个值得关注的问题是虽然 Rungtusana tham et a l

( 2005) , F lynn et a l ( 2006) 从实证的角度证实了 QM 实践

具有国家情境性, 不同的文化、价值观、经济与政治等情境

因素会导致 QM实践效果的不同。但持 普适论 的学者

(如 F liege l e t a l , 1998) [ 19]认为随着现代复杂技术的传播,

将导致不同国家发展出相似的社会行为和价值观念, 以及个

人在习惯、价值和信仰方面变得越来越趋同 ( convergence)。

因此, 情境论 不仅要从实证的角度进行检验, 更应深入

探析情境影响 QM实践的内在作用机理, 以从理论上对 普

适论 的观点进行回应。此外, 探索不同情境对 QM实践的

影响与具体情境对 QM不同实践的交互影响也是未来需要深

入研究的问题。

五、质量管理实践提升绩效的机理
由于质量管理实践与绩效实证研究只是探究两者之间是

否存在某种关系 (直接、间接与交互关系 ) 以及不同变量
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(情境、调节变量等 ) 对其关系的调节作用, 而并没有真正

揭示 QM实践提升绩效的背后机理, 造成实证研究理论基础

的缺失。随着知识与组织学习理论的发展, L inderm an et a l

( 2004) [ 20]、M olina et al ( 2007) [ 21]与 Choo et al ( 2007) [ 22]

应用知识与组织学习理论对这一问题进行了初步探索, 弥补

了这一方面的研究的不足。

L inderm an et al ( 2004) [ 20]借鉴 Nonaka ( 1994) 的知识

创造理论 ( SEC I模型 ), 认为质量管理实践 (顾客满意、持

续改进等 ) 可通过社会化、外显化、组合化、内部化促进组

织知识的创造 ( know ledge creation)。在此基础上, M o lina e t

al ( 2007) [ 21]则发现质量管理实践 (如 SPC、供应商关系

等 ) 可通过建立共同语义背景、信任和合作的环境, 促进有

效沟通和知识的编码等途径促进企业内部知识的转移

( know ledge transfer)。而基于知识观 ( KBV ), 知识是企业获

取竞争优势的源泉 ( source), 竞争优势提升了企业的绩效。

他们演绎的完整逻辑链是: 质量管理实践 促进知识的创造

与转移 知识获得竞争优势 最终提高企业绩效。他们的研

究从知识观的视角初步揭示了质量管理实践提升绩效内在作

用途径与机理。

与 L inderm an et al ( 2004 ) 研究相对应, Choo et a l

( 2007) [ 22]认为质量管理实践中领导承诺与支持, 员工授权

等情境要素 ( contextual elem ents) 可形成信任 ( trust) 与安

全的心理环境, 促进员工冒险 ( risk- tak ing)、实验 ( exper-i

m enta tion) 与创新 ( innovation ), 从而有利于探索性学习

( exp lo rato ry learn ing ); 而统计过程控制、过程管理等方法要

素 ( m ethodo log ica l e lem en ts) 由于遵循结构化问题解决模式

( structured m e thod) , 强调质量工具与技术的使用, 注重效率

与波动的减少 ( v ariance-reducing ), 从而导致开发性学习

( exp lo itative learning)。而正是由于探索性与开发性学习共同

提升了企业的绩效, 因而 Choo et al ( 2007) 从组织学习的

视角也探索了质量管理实践提升绩效的路径与机理。

L inderm an et al ( 2004), M o lina e t a l ( 2007) 与 Choo

et a l ( 2007) 的研究初步揭示了质量管理实践提升绩效的内

在作用途径与机理, 为后续研究指明了方向。但也存以下不

足: 首先, 他们的理论演绎是可行的, 但缺乏实证证据支持

这个逻辑链; 其次, L inderm an et a l ( 2004) 与 M olina et a l

( 2007) 的研究暗含一个前提: 知识的创造与转移必须是有

用的 ( use fu l) 与有效的 ( effec tive), 与企业的目标相关。但

此前提并不一定成立, 因而其结论可能受到影响; 此外,

M a rch& O lsen ( 1975) [ 23] , Sterm an ( 1994) [ 24]提出模糊与动

态的环境会阻碍知识的转移。因此, 未来的研究还需要深入

探讨在动态复杂的环境下质量管理实践促进知识转移的背后

机理; 再有, Lev intha&l M arch ( 1993) [ 25]指出过度依靠开发

性学习会导致成功的陷阱 ( success trap) , 而过分强调探索

性学习则会导致失败的陷阱 ( fa ilure trap)。因此, 在质量管

理实践中怎样艺术性平衡探索性学习与开发性学习以提高企

业绩效仍需要深入研究; 最后, Sitkin et a l ( 1994 ) [ 15]、

M ukherjee et al ( 1998) [ 26] 提出不确定性环境 ( unce rtainty

env ironm ent) 影响组织学习的效果。因此, 未来的研究还需

深入探索质量管理实践中情境变量对探索性学习与开发性学

习的调节作用。

六、总结与展望
基于文献系统的研究, 按照研究发展的阶段, 本文总结

了国外 20年质量管理实践与绩效研究四个方面主题。首先,

以 F lynn et a l ( 1995) 与 Pow ell ( 1995) 等为代表的学者围

绕核心实践、基础实践与绩效的关系展开了广泛的探讨, 虽

然结论存在差异, 但他们的研究形成了质量管理实践与绩效

研究的框架基础。此后, 随着 QM 实践与绩效研究框架的成

熟与完善, 学者们开始逐渐引入情境变量, 考察情境对质量

管理实践的影响, 提高了研究的效度与解释力。然而, 由于

实证研究并没有揭示质量管理实践提升绩效的机理。因此,

学者们尝试应用知识与组织学习理论对这一问题进行全新探

索, 弥补了这方面研究的缺失。纵观质量管理实践与绩效研

究文献, 笔者认为未来研究还应关注以下几个方面:

1. 质量管理实践与绩效的进一步研究
由于目前基础实践与核心实践对绩效的影响并没有一致

的结论 ( L akha,l 2006 ) [ 12] , 特别是不同质量管理实践对绩

效的交互作用仍需进一步检验。因此, 未来研究应开发规

范、标准的质量管理实践多维量表 , 构建基础实践直接并

通过核心实践间接影响多维 (如质量、运营与财务 ) 绩效,

核心实践直接影响绩效 (质量、运营与财务绩效 ) 的完整概

念模型, 采用规范的实证研究方法, 应用大样本纵贯数据

( long itudina l da ta) 进行检验, 避免横截面静态数据时滞

( tim e- lag ) 的影响 [ 8], 探索质量管理实践对绩效的动态作

用路径。并进行跨文化比较研究, 交叉检验, 以最终明确质

量管理实践对绩效的影响。

2. 采用多种研究方法综合研究质量管理实践与

绩效的关系
由于外部因素和时间问题干扰与模糊质量管理实践与绩

效的关系, 以及绩效本身难以测量等原因, 造成实证研究质

量管理实践与绩效关系可能较困难。因此, 未来的研究可采

用案例研究的方法。通过规范的深度案例研究, 探究质量管

理实践对绩效的影响, 确定质量管理实践成功的关键因素,

为实证研究提供参考。此外, 由于模拟的方法 ( sim ulation

m ode ling) 能够同时考察复杂多因共变关系。因此, 未来的

研究还可以通过构建仿真模型 (如系统动力学模型 ), 采用

模拟仿真的方法研究质量管理实践与绩效的关系。

3 基于中国文化情境的质量管理管理实践与绩

效研究
参照 H o fstede的文化分类, F lynn et a l ( 2006) [ 18]发现

质量管理实践 ( M BNQA ) 发挥效能理想的国家文化情境是:

高度权力距离、对不确定的规避 ( uncerta inty avo idance )、男

性 ( m asculin ity ) 与集体主义。中国传统文化与此高度契合

( fit), 因此, 系统研究基于中国文化情境下质量管理实践对

绩效的影响, 不仅可以充实现有研究基础, 对比检验国外相

关结果, 还可能得出富有洞察力的结论, 建构新理论, 为全

球质量管理实践研究贡献新知识。

4 整合学习与知识理论探究质量管理实践提升

绩效的机理
L inderm an e t a l ( 2004) , M o lina et al ( 2007) 与 Choo

et a l ( 2007) 分别从知识与组织学习的视角探索了质量管理

实践提升绩效的内在机理。然而由于学习与知识管理有着密

切的关系, 学习是获取知识的主要方式。因此, 未来的研究

可整合学习与知识理论, 构建质量管理实践影响学习 (探索

性学习与开发性学习 ), 学习影响知识创造 (显性与隐性知

识创造 ), 知识创造影响绩效的完整理论模型, 并进行实证

检验, 以全面深入揭示质量管理实践提升企业绩效背后深刻

的机理。

[注 释 ]
主要期刊来源: 美国 F inanc ial T im es 2003年列出的与质
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量管理相关的三大顶级期刊 Journa l o f OperationsM anage-

m ent, M anagem ent Sc ience, Dec is ion Sc ience, 以及质量

管理研究重要核心期刊 P roduc tion and Ope rationsM anage-

m ent, Inte rnational Journa l o f Qua lity and Reliability M an-

agement共五个杂志, 以确保文献的质量。

这也为上文提及的核心实践与绩效不相关可能受情境的

影响提供了进一步证据。

目前实证研究主要采用的量表有: Saraph et a l ( 1989)

开发的 SBS量表, F lynn e t al ( 1995) 开发的 FSS量表、

Ah ire et al ( 1996) 开发的 AGW量表, 以及由 TQM 成

功关键要素和波多里奇国家质量奖 ( M BNQA) 框架构

成的量表。量表不同可能是造成实证研究结果不一致的

重要原因 ( Sousa& Voss, 2002)。
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