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第九章 质量管理

·9.1 质量与质量管理

·9.2 全面质量管理

·9.3 质量标准体系与质量认证

·9.4 质量管理与控制方法
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9.1  质量与质量管理

·一、质量的概念

· 、质量的形成

、质量管理及其发展
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9.1 质量与质量管理
·一、质量的概念

·狭义：产品质量。广 义：产品质量/服务质量/工作质量。

· ( 一 )产品质量

产品质量：产品的一组固有特性满  足顾客和其他相关方要求的程度。具

体可归纳为6方面的质量特性：

1、 性能：产品应达到使用功能的要求，反映了顾客和社会的需要对产

品所规定的功能。

2、 可信性：反映了产品可用性及其影响因素，包括可靠性、维修性和保障

性。

·3、安全性：反映了把伤害或损害的风险限制在可接受水平。
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9.1 质量与质量管理

·一、质量的概念

·(一)产品质量

·4、适应性：产品适应外界变化的能力。

5、 经济性：反映了产品合理的使用寿命。

6、 时间性：反映了在规定时间内满足顾客对产品交货期和

数量要求的能力，以及适应顾客的需求随时间变化的能力。
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9.1  质量与质量管理

·一、质量的概念

·(一)产品质量

产品的质量特性， 有些是可以直接定量的，  通过测定这些特性

就可以判断产品质量的优劣；  大多数情况下，产品质量特性是 

不能直接测定的。这些反映产品质量特性的技术参数形成  

技术文件形式的产品质量标准，也称为技术标准，它是衡  

量产品质量的技术依据。

第6页，共65页。



9.1  质量与质量管理

·一、质量的概念

·(二)服务质量

服务质量：顾客的服务需求得 到满足的程度。特征：

·1、服务质量是一种主观感知质量。

·2、服务质量是一种互动质量。

3、   服务过程质量在服务质量构成中有重要地位。

4、  服务质量的度量方法不同于制造业所采用的方法。
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9.1  质量与质量管理

·一、质量的概念
·(三)工作质量

·工作质量：  同产品质量直接有关的各项工作的好坏。

工作质量取决于企业员工的素质，包括员工的质量意识、责任

意识、知识素养和业务技能水平。

·工作质量一般难以定量，  它客观存在于企业的生产经营活动

中 ，  最终通过企业的管理效率、工作效率、产品的合格品率和优

良品率间接表现出来。

产品质量取决于工作质量；  工作质量是产品质量的基础和保证。
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9.1 质量与质量管理

·一、质量的概念
·(四)国际标准中的质量概念

2000版IS09000 对质量的定义：  一组固有特性满足需要的程

度。把握以下要点：

●1、质量具有广义性，以产品、体系和过程为载体。

2、  质量的内涵由一组固有特性组成。

3、  质量要求是动态和相对的，具有时效性。

·(1)明示的要求

·(2)通常隐含的要求
·(3)必须履行的要求
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9.1  质量与质量管理

·二、质量的形成
适用性

产品市场
              4                                                 朱兰质量螺旋：表述

市场                                   影响质量的相互作用
用户                 研究

活动的概念模型，即二

服务                                             条呈螺旋上升的曲线把

全过程中各个质量职能

按逻辑顺序串联起来，

用以表征产品质量形成

的整个过程及其规律性。

[2019.10简答题]

设计

生产技术准备

制订制造

计划

生产制造
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图 9 - 1 朱兰质量螺旋
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产品 
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