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前　　言

国务院颁布的 《质量振兴纲要》指出 “质量发展是兴国之道、强国之策。质量反映一

个国家的综合实力，是企业和产业核心竞争力的体现，也是国家文明程度的体现，既是科技

创新、资源配置、劳动者素质等因素的集成，又是法治环境、文化教育、诚信建设等方面的

综合反映。质量问题是经济社会发展的战略问题，关系可持续发展，关系人民群众切身利

益，关系国家形象”。由此可见国家对于质量问题的关注和重视。同时国务院颁布的 《质量

振兴纲要》又指出 “我国质量发展的基础还很薄弱，质量水平的提高仍然滞后于经济发展，

片面追求发展速度和数量，忽视发展质量和效益的现象依然存在。产品、工程等质量问题造

成的经济损失、环境污染和资源浪费仍然比较严重，质量安全特别是食品安全事故时有发

生。一些生产经营者质量诚信缺失，肆意制售假冒伪劣产品，破坏市场秩序和社会公正，危

害人民群众生命健康安全，损害国家信誉和形象”。

从高等教育学生的实际来看，开展产品质量意识教育，是十分必要的。我国是制造大

国，高等教育以培养高素质、高技能劳动者为主要目标。高等教育缺乏质量素养和质量意识

教育，就培养不出高素质劳动者。反之，如果这数以亿计的高素质劳动者具有较强的质量意

识，则 “中国制造”的产品质量必然会立于世界之首，我国将更加强盛。

本教材的编写正是上述人才培养目标和人才培养思想的一次探索性实践。本书在编写过

程中，力图体现以下特色：

首先，在内容的选取上，以必需为标准。本书重在质量意识的培养，对质量管理的理

论，不作全面、系统、深入的展开，对质量知识予以筛选，以质量基础知识为准绳，将相应

实际应用时必需的内容编入教材，对质量管理中出现的新的理念和新的方法作适当介绍。

其次，强调实践能力的培养。高等学校的学生培养目标以高技能人才、技能价值为取

向，我们在教材编写中，注重案例的分析及职业能力的培养，体现高等教育课程改革的特

色。所编案例注重知识性、应用性、趣味性，使学生可以从案例中获得启发，通过探索与体

验案例分析和解决实际问题，为学生后续发展及毕业后与企业接轨打好基础。

再次，编写内容与 《质量控制技术人员》职业标准中所要求掌握的知识尽量统一，包

括质量管理的规划和策划，质量管理体系的建立、实施和保持，质量控制，质量验证，质量

改进和质量评价等，为学生以后从事质量工作奠定基础。

本书由李晓男、顾海洋主编，由夏春荣主审。编写人员有王静 （第一章）；徐浩宇 （第

二章）；申倚供 （第三章）；吴香涛 （第四章）；何寿柏 （第五章）；李晓男 （第六章）；顾

海洋 （第七章）。

本书吸取和参考了许多知名专家和学者的研究成果，为方便读者寻源，将其列入参考文

献。有些参考文献可能未能列出，在此谨表歉意。
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因特网的快速发展，为社会的进步和发展作出了巨大贡献。那些默默无闻的人，将他们

的心得公布于网，只是为了更多的人受益。本书部分章节的内容受益于此，在此向那些默默

无闻的同志们致以深深的谢意。

编写一本案例式应用型质量管理与控制类教材是一个尝试，虽然编者做了积极的努力，

但是疏漏甚至谬误在所难免，敬请广大读者提出宝贵意见。

编　者
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第一章
质量管理基础知识

第一节　质量基本知识及质量意义

“质量”一词，对任何企业来说，都应该是一个关键词。制造业，产品质量必须合格；

服务业，服务质量必须优良。各行各业，无论企业大小，质量都是管理者们所面临的一大

课题。

观察一下我们身边的购物活动，越来越多的人不再盲目购买那些价格便宜、设计平庸的

商品。他们在购物消费时，会特别慎重地选择制造商和经销商，往往会去光顾那些设计独

特、个性化强、服务周到的商品和服务。我们常常可以听到这些话：

“哇！好漂亮啊！”

“一分钱一分货。”

“能用多长时间？”

“太大了点儿。”

“外形还不太好看。”

这样的描述充分体现了人们的消费观念已经从相信广告转变为相信实效，从讲究实体功

能转变为追求体验价值，变得越来越挑剔。这种消费观称为 “好吃看得见”，既要满足人们

的核心需求 （使用功能），又要满足人们心理方面、精神方面的需求 （服务需求和体验价

值）。面对现代社会中如此精明而又挑剔的消费者，企业应该尽快转变观念，认真地探求消

费者的需求，并为他们提供优质的产品和服务，以满足他们实际的需求。

质量是质量管理的对象，是事物的本质特性之一。正确、全面地理解质量的概念，对开



展质量管理工作十分重要，并对企业经营决策和提高经济效益有着极其重要的意义。

一、质量的基本概念

在质量管理发展的不同历史时期，人们对质量这一概念的理解也不相同。２０世纪６０年
代，质量管理大师朱兰针对质量给出了一个基本的定义，即 “质量就是适用性”。目前，朱

兰的这个定义在世界上仍然被普遍接受。在国际标准 ＩＳＯ９０００：２０００中对质量作了比较全
面和准确的定义，即 “一组固有特性满足要求的程度”。按照国家标准 ＧＢ／Ｔ６５８３中的定
义，质量是 “产品、过程或服务满足规定或潜在要求 （或需要）特征和特性的总和”。质量

在某些汉语国家和地区也被称为品质。人们对质量概念的理解和认识是随着生产力的发展、

社会的进步而逐步深化的。人们一般就是在这一意义下，广泛使用 “质量”一词的，还往

往在质量一词的前面加上限制词，使其指向更为明确，意义表达更为具体。例如，广泛地使

用 “产品质量”“工程质量”“建筑质量”“教育质量”“服务质量”等，或更加具体地使用

“手机质量”“电视机质量”“冰箱质量”“住宅质量”“汽车质量”“电脑质量”“饮料质

量”，乃至 “员工质量”“系统质量”“运行质量”“信息质量”等。

将质量的概念按实体的性质划分，可分为产品质量、服务质量、过程质量及工作质

量等。

在制造业中，涉及较多的是产品质量，根据国际标准化组织制定的国际标准 《质量管

理和质量保证———术语》 （ＩＳＯ８４０２—１９９４），产品质量是指产品 “反映实体满足明确和隐

含需要的能力和特性的总和”。任何产品都是为满足用户而制造的，无论是复杂的还是简单

的、昂贵的还是低廉的、时尚的还是古典的产品，都应当具有用户需要的功能和特性。产品

质量功能和特性所表现出来的参数和指标多种多样，产品质量可以分为满足用户的产品性

能、可靠性与可维修性、安全性、适应性、经济性、寿命等。

１性能
性能是指产品符合标准，满足一定使用要求所具备的功能。如电冰箱必须要有满足冷

冻、冷藏食品的降温性能；电视机必须要有满足收看的清晰图像和伴音；手表要有走时准

确、防水、防震、防火等功能；热水瓶要有保温、防爆功能；机床要有转速、加工精度等功

能。尽可能完善的多种功能是产品发展的趋势之一，例如拿电风扇来说，我们除了要求它能

吹风以外，还希望它能改变风速与风向，变速和摇头装置可以克服人体直吹所引起的不适

感觉。

３０４不锈钢的性能特点

３０４是应用最广泛的不锈钢、耐热钢。可用于食品生产设备、普通化工设备、核能等。
３０４不锈钢是一种通用性的不锈钢材料，防锈性能比较强，耐高温性能也比较好。３０４不锈
钢具有优良的不锈耐腐蚀性能和较好的抗晶间腐蚀性能。通过实验得出：在浓度≤６５％的沸
腾温度以下的具有氧化性的硝酸中，３０４不锈钢具有很强的抗腐蚀性。对碱溶液及大部分有
２
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机酸和无机酸亦具有良好的耐腐蚀性能。

３０４不锈钢化学牌号为 ０６Ｃｒ１９Ｎｉ１０，旧牌号为 ０Ｃｒ１８Ｎｉ９，其中含铬 １９％，含
镍 ８％～１０％。

材料的性能要求

由于对深冲性能有很高的要求，某客户一直在某不锈钢贸易公司采购３０４不锈钢，用来
冲压槽状产品。在过去几十批次的产品使用中，３０４不锈钢冲压开裂率一直很稳定。但这一
批次的３０４不锈钢在使用过程中，开裂率大大高于以前。所以这位客户怀疑这批次的３０４不
锈钢可能不是指定钢厂的产品。

不同钢厂在生产相同型号的不锈钢时，由于工艺的不同，其产品在性能上会有细微的差

别。但这些差别，对于客户和贸易商来讲，一般是无法辨别的。而即便是同一钢厂生产的产品，

由于原料、生产工艺参数的调整也可能导致性能出现差别，所以说客户的怀疑有一定的可能性。

如果遇到这种情况，寻求钢厂的帮忙是最有效的解决办法。钢厂在生产每一批次的不锈

钢时，都会有详细的资料存根，通过对化学成分的详细比照，就可以确定该批不锈钢是否为

该钢厂生产的产品。通过钢厂采样分析，可确定是否为假冒产品，然后根据实际结果再确定

下一步的处理方案。

所采购不锈钢的钢卷号和炉批号这类信息是非常重要的。这些参数在钢卷的标签、质保

书上都有标示。所以在签订采购合同时，一定要标明采购产品的这些参数，并索要产品质保

书，如有可能，原标签一定要保存好。

２可靠性与可维修性
可靠性是指产品在规定的时间内，在规定的使用条件下完成规定功能的能力，它是从时

间的角度对产品质量的衡量。可维修性是指产品出现故障时维修的便利程度。对于耐用品来

说，可靠性和可维修性是非常重要的，如汽车的首次故障里程、平均故障里程间隔、车体结

构是否易于维修等都是顾客十分重视的质量指标。

弹药的安全可靠性

２０世纪６０年代侵越战争时期，美国海军的航母发生了爆炸事故。航母上装载的弹药引
爆造成了大量人员伤亡和器材破坏。在１９６０—１９７０年的侵越战争中，共有３艘美国航母发
生过爆炸事故，最大的一次是 “福莱斯特”号航空母舰的爆炸事故，当时死亡１３４人，伤
１６１人，经济损失达７２亿美元。鉴于航母爆炸事故的经验教训，美国从１９８４年开始推进
有关弹药的高安全化的计划；１９９２年同北约 （ＮＡＴＯ）各国共同设立北约不敏感弹药信息中

３
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心 （ＮＩＭＩＣ），以交换有关高安全化的技术情报和信息。

３安全性
产品的安全性指产品在存放和使用过程中对使用者的财产和人身不会构成损害的特性。

不管产品的使用性能如何、经济性如何，如果产品存在安全隐患，那不仅是消费者所不能接

受的，而且政府有关部门也会出面干涉或处罚相关生产企业。对于家用电器、汽车、工程机

械、机床设备、食品、医药等，安全性是一个特别重要的质量指标。

小缺陷酿成大事故

美国挑战者号航天飞机失事的原因是一块不起眼的塑料泡沫存在质量问题；美国太空３
号快到月球却不能登上去，只好无功返回，原因只是一节３０元钱的小电池坏了，导致耗资
几亿元的航天计划失败；我国 “飞豹”战机在试飞定型的过程中多次发生险情，主要原因

不在于设计，而在于一些小的环节没有予以足够的重视。１９９１年７月８日，“飞豹”在一次
科研试飞中出现油箱漏油，险些造成机毁人亡，事后查明是飞机一个输油软管脱开造成了漏

油；１９９７年６月１９日，“飞豹”在超音速试飞中，前座舱盖脱离机体被抛到了九霄云外，
又一次险些造成机毁人亡，事后查明原因是工厂的工人在安装座舱盖时将活门螺钉装反了。

４适应性
适应性是指产品在不同的环境下依然保持其使用性能的能力。如一块手表能否防水、防

磁等就是适应性的要求。

收割机的适应性要求

在收割机的质量评价要求中，重要的一个方面是产品适应性 （见表１－１），这是因为收
割机要适应不同环境的使用，比如南方与北方地区的不同、干燥与湿润环境的不同、寒冷与

温暖气候的不同，对收割机适应性提出了各种要求。所以在选择和评价收割机质量时，一定

要考虑该产品的适应性要求。

表１－１　收割机的质量评价要求

产品质量

产品可靠性

产品适应性

生产企业规模

品牌知名度
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续表

价格

性能与价格比

与参与申报的同类产品比

随机配件价格的高低

企业供货及服务保障能力

ＡＫ４７的适应性

在武器本身的设计上，不同的战术思想决定了不同的枪械设计思路。Ｍ１６突击步枪强调
以精准的火力消灭对手，而ＡＫ４７强调以可靠而迅猛的火力来压制和杀伤敌方。

Ｍ１６的设计思想体现了美国对步枪的一贯要求，那就是 “步枪就是步枪”，一定要打得

远、射得准，精度是第一位的。Ｍ１６就是围绕 “打得准”这个中心来设计的，而枪械的可靠

性被放到了次要地位，因为美国人认为打得不准的枪，即使可靠性再好，也只是浪费弹药而已。

ＡＫ４７的诞生使步枪进入使用中间威力枪弹的连发武器时代，步兵的单兵火力大大增
强。苏军的战术思想在ＡＫ４７步枪上得到了具体体现。苏联从战争实践中得出结论———在真
正的战场上，士兵没有时间仔细瞄准，有效的火力与良好的可靠性，才是士兵们最需要的东

西。因此ＡＫ４７着重强调火力、威力和可靠性，精度被放到了次要地位，这种思路其实是典
型的冲锋枪设计思想的体现和延续。

ＡＫ４７的枪机动作可靠，坚实耐用，故障率低，无论温度条件如何，射击性能都很好，
尤其是在风沙泥水中使用，性能可靠，即使连射或有灰尘等异物进入枪内时，机械结构仍能

保证其继续工作，勤务性好，结构简单，分解容易。

ＡＫ４７系列步枪名闻天下是在２０世纪６０年代的越南战争中，ＡＫ４７和其在中国的仿制品
大规模地武装越南正规军和游击队。这种自动武器在丛林环境中深受士兵信赖。据说越南战

争时期，许多美国士兵转而使用缴获越南士兵的ＡＫ４７系列步枪，只因为 ＡＫ４７系列步枪拥
有非常优良的可靠性及适应性，且容易控制密集的火力。

２０世纪７０年代有这么一句话：“美国出口的是可口可乐，日本出口的是索尼电器，而苏
联出口的是ＡＫ４７。”在过去，香港警察的佩枪主要用于防卫，所以只配备点３８手枪。而飞虎
队配备的是ＭＰ５，后来叶继欢、季炳雄、张子强等悍匪不断在香港作案，并配备了火力强劲的
ＡＫ４７，一度令警方束手无策。后来香港向美国进口了１０把Ｍ４Ａ１卡宾枪装备于特警飞虎队，
加强火力以及加强情报等各部门的配合，才把局势扭转过来，进而把匪徒绳之以法。

５经济性
质量问题实际上是一个经济问题，中国古老文化在创造 “质量”这一词汇时，就为我

们现在说文解字提供了佐证。“质”即 “质”，上半部的两个斤，意味着 “斤斤计较”，下
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半部的 “贝”，通解为 “钱”。也就是说质量对企业和顾客而言都在于 “钱”，即经济性上

“斤斤计较”。

（１）从利益方面考虑。对于顾客，必须考虑减少费用、改进适用性、提高满意度和忠
诚度。

对于企业，必须考虑安全性、购置费、运行费、保养费、等待损失和修理费以及可能的

处置费用。

（２）从成本方面考虑。对于顾客，必须考虑安全性、购置费、运行费、保养费、停机
损失和修理费以及可能的处置费用。如空调器是一种需要消耗电能的产品，在达到同样的制

冷效果下，能耗越低给顾客带来的节约效益就越大；又如洗衣机是一种需要大量耗水的产

品，在达到同样洗净比的前提下，用水越少则其经济性越好。

对于企业，必须考虑顾客的需要和设计中的缺陷，包括不满意的产品返工、返修、更换、重

新加工、生产损失、担保和现场修理等发生的费用，以及承担产品责任和索赔风险等的费用。

经济的赵州桥

有１４００年历史的赵州石拱桥，经过无数次洪水袭击与多次地震，一直屹立在河北赵县
?河上，并任由车马往来。直到２０世纪末，人们在它的旁边修建了一座钢混拱桥，它才退
役，作为文物被保护起来。它是全国重点保护文物，还被美国土木工程师学会立为 “国际

土木工程历史古迹”。面对这个奇迹，人们无不敬佩隋朝建造师李春的智慧。更多的人惊叹

于它的奇巧，但却忽略了其 “节约”带来的巨大效益。

假如一座普通的石拱桥的使用寿命是１００年，在赵县这个地方要满足同样的交通要求，
自隋朝以来需要建造１４座桥，所耗资源就是这座赵州桥的１４倍。

６寿命
寿命是指产品能够使用的期限，即产品在规定的使用条件下完成规定功能的时间总和。

所有的产品都具有固有的用途及相应的特点。就像专为北部天气条件生产的移动电话，就必

须考虑到设备能够经受盐分的侵蚀；房屋使用的油漆可以经受阳光、热量以及湿度的影响。

在这些实例中，产品的制造商都对影响产品的各种因素进行了考量以延长产品的使用寿命。

提高产品的可靠性、延长产品的寿命始终是产品制造商的追求，因此获得相应的信息，将会

帮助我们生产出符合更多用户要求的产品。

电子产品使用寿命周期

一个产品的使用寿命是由其设计寿命来决定的，电器也不例外。由于各种家用电器的功
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能、使用环境和使用率的不同，决定了它们的寿命各有差异。除设计和工艺因素之外，电器

产品的使用寿命还要受到实际使用环境的影响。一般来说，恶劣的使用环境和不正确的操

作，都会影响电器的局部或整机的使用寿命。如洗衣机、冰箱长时间受潮会发生故障，甚至

提前 “寿终正寝”，更加严重的是还有可能因此造成漏电，危及人身安全。如果彩电经常经

受骤冷骤热的环境变化，新彩电也会引发彩管爆裂。因此质量好的家电的使用寿命也要有一

定的使用环境保障。

人们在发现家电出现故障时，往往首先想到修理，很少考虑它的使用寿命是否到期限

了。实际上，如果一件电器的使用寿命到期限了，即使今天的故障修好了，由于其整体的老

化还会不断出现新的故障，其安全隐患也越来越多，从安全和经济的角度讲应该尽早弃旧

更新。

从质量的基本概念中，可以理解到：

质量的内涵是由一组固有特性组成，并且这些固有特性是以满足顾客及其他相关方所要

求的能力加以表征。质量具有经济性、广义性、时效性和相对性的特点。

（１）经济性：由于要求汇集了价值的表现，价廉物美实际上是反映人们的价值取向，
物有所值，就是表明质量有经济性的表征。虽然顾客和组织关注质量的角度是不同的，但对

经济性的考虑是一样的。高质量意味着最少的投入，却能获得最大效益的产品。

（２）广义性：在质量管理体系所涉及的范畴内，组织的相关方对组织的产品、过程或
体系都可能提出要求。而产品、过程和体系又都具有固有特性，因此，质量不仅指产品质

量，而且还指过程和体系的质量。

（３）时效性：由于组织的顾客和其他相关方对组织和产品、过程和体系的需求和期望
是不断变化的，例如，以前被顾客认为质量好的产品会因为顾客要求的提高而不再受到顾客

的欢迎。因此，组织应不断地调整对质量的要求。

（４）相对性：组织的顾客和其他相关方可能对同一产品的功能提出不同的需求，也可
能对同一产品的同一功能提出不同的需求。需求不同，质量要求也就不同，只有满足需求的

产品才会被认为是质量好的产品。

质量的优劣是满足要求程度的一种体现。它须在同一等级基础上做比较，不能与等级混

淆。等级是指对功能用途相同，但质量要求不同的产品、过程或体系所做的分类或分级。

二、质量的基本术语

１质量
质量指一组固有特性满足要求的程度。

术语 “质量”可使用形容词如 “差”、“好”或 “优秀”等来修饰。“固有的”（其反义

是 “赋予的”）就是指在某事或某物中本来就有的，尤其是那种永久的特性。

２要求
要求指明示的、通常隐含的或必须履行的需求或期望。

① “明示的”可以理解为规定的要求。如在文件中阐明的要求或顾客明确提出的要求。
② “通常隐含的”是指组织、顾客和其他相关方的惯例或一般做法，所考虑的需求或期
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望是不言而喻的。例如：化妆品对顾客皮肤的保护性等。一般情况下，顾客或相关方的文件

（如：标准）中不会对这类要求给出明确的规定，组织应根据自身产品的用途和特性进行识

别，并做出规定。

③ “必须履行的”是指法律法规要求的，或有强制性标准要求的。如食品卫生安全法、
ＧＢ８８９８“电网电源供电的家用和类似用途的电子及有关设备的安全要求”等，组织在产品
的实现过程中必须执行这类标准。

要求可以由不同的相关方提出，不同的相关方对同一产品的要求可能是不相同的。例

如：对于汽车来说，顾客要求美观、舒适、轻便、省油，但社会要求对环境不产生污染。组

织在确定产品要求时，应兼顾顾客及相关方的要求。

要求可以是多方面的，当需要特指时，可以采用修饰词表示，如产品要求、质量管理要

求、顾客要求等。

３特性
特性是指可区分的特征。特性可以是固有的或赋予的，也可以是定性的或定量的。

特性有很多种，如物的特性 （如机械性能）、感官的特性 （如气味、噪声、色彩等）、

行为的特性 （如礼貌）、时间的特性 （如准时性、可靠性）、人体工效的特性 （如生理的特

性或有关人身安全的特性）和功能的特性 （如飞机的最高速度）。

“固有的”特性就是指某事或某物中本来就有的，尤其是那种永久的特性。例如，螺栓

的直径、机器的生产率或接通电话的时间等技术特性。

赋予特性不是固有的，不是某事物中本来就有的，而是完成产品后因不同的要求而对产

品所增加的特性，如产品的价格、硬件产品的供货时间和运输要求 （如运输方式）、售后服

务要求 （如保修时间）等特性。

产品的固有特性与赋予特性是相对的，某些产品的赋予特性可能是另一些产品的固有特

性，例如：供货时间及运输方式对硬件产品而言，属于赋予特性，但对运输服务而言，就属

于固有特性。

汽车发动机的特性

汽车是在负荷、车速及道路状况经常变化的情况下行驶的，作为动力源的发动机必须适

应于工作环境变化而工作。发动机的工作情况 （简称工况，如负荷与转速等）变化时，必

然引起其性能指标的变化，发动机的主要性能指标 （动力性能与经济性能等）随工况变化

而变化的关系称为发动机特性。

由于发动机工况与性能指标的多样性，发动机特性也就有很多类型。其中与汽车关系密

切的有速度特性、负荷特性及万有特性等。研究发动机特性的主要目的是分析发动机在不同

工况下的动力性能与经济性能；分析发动机在不同工况下运行的稳定性与适应性，从而确定

发动机的工作范围及适宜的工作区域。
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４质量管理
质量管理指在质量方面指挥和控制组织的协调的活动。

在质量方面的指挥和控制活动，通常包括制定质量方针和质量目标以及质量策划、质量

控制、质量保证和质量改进。

５质量控制
质量控制是指为达到质量要求所采取的作业技术和活动。这些 “作业技术和活动”的

目的在于监视过程，进行控制、诊断与调整，使过程处于受控状态。质量控制是质量管理的

一部分，致力于满足质量要求。

６与质量相关的概念
ＧＢ／Ｔ１９０００—２０００标准还对与质量相关的一些术语给出了明确的定义。
（１）组织。组织是指 “职责、权限和相互关系得到安排的一组人员及设施”。例如：公

司、集团、商行、社团、研究机构或上述组织的部分或组合。可以这样理解，组织是由两个

或两个以上的个人，为了实现共同的目标组合而成的有机整体，安排通常是有序的。

国际标准ＩＳＯ８４０２：１９９４对组织的定义是 “具有其自身的职能和行政管理的公司、集

团公司、商行、企事业单位或社团或其一部分，无论其是股份制、公营还是私营”。本书中

的 “组织”的定义是适用于质量领域的，在其他范畴有不同的含义。

（２）过程。过程是指 “一组将输入转化为输出的相互关联或相互作用的活动”。过程由

输入、实施活动和输出三个环节组成。过程可包括产品实现过程和产品支持过程。

（３）产品。产品是指 “过程的结果”。产品有四种通用的类别：服务 （如商贸、运

输）；软件 （如计算机程序、电子字典）；硬件 （如发动机机械零件、电视机）；流程性材料

（如润滑油）。

许多产品由不同类别的产品构成，服务、软件、硬件或流程性材料的区分取决于其主导

成分。例如 “汽车”是由硬件 （如汽车齿轮）、流程性材料 （如燃料、冷却液、电流）、软

件 （如发动机控制软件、汽车说明书、驾驶员手册）和服务 （如销售人员所做的操作说明）

所组成。

依产品的存在形式，又可将产品分为有形产品和无形产品。服务通常是无形的，并且是

在供货方和顾客接触时至少需要完成一项活动的结果。

软件由信息组成，通常是无形产品并可以方法、论文或程序的形式存在。

硬件通常是有形产品，其具有计数的特性 （可以分离，可以定量计数）。

流程性材料通常是有形产品，其具有连续的特性 （一般是连续生产，状态可以是液体、

气体、粒子线状、块状或板状等）。

（４）顾客。顾客是指接受产品的组织或个人。例如，消费者、委托人、最终使用者、
零售商、受益者和采购方。顾客可以是组织内部的，也可以是组织外部的。

（５）顾客满意。顾客对其要求已被满足的程度的感受。
（６）相关方。与组织的业绩或成就有利益关系的个人或团体。
（７）体系。体系是指相互关联或相互作用的一组要素。
（８）质量特性。质量特性是指产品、过程或体系与要求有关的固有特性。
质量概念的关键是 “满足要求”，这些 “要求”必须转化为有指标的特性，以此作为评
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