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第一节  质量与质量管理 

 

【本节考点】 

【考点 1】质量概述 

【考点 2】质量管理概述 

 

【考点 1】质量概述 

（一）质量的概念 

质量是指一组固有特性满足要求的程度。 

质量的内涵是由一组固有特性组成，具有满足顾客及其他相关方要求的能力。 

 

具有： 

（1）经济性：物美价廉和物有所值、高质量意味着用最少的投入获得最大的效益 

（2）广义性：质量不仅指产品的质量，也可以指过程和体系的质量 

（3）时效性：组织应依据要求不断提升质量 

（4）相对性：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 

 

（二）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。 

（1）硬件质量特性： 

1）内在特性，如结构、性能、精度、化学成分等； 

2）外在特性，如外观、形状、色泽、气味、包装等； 

3）经济特性，如使用成本、维修时间和费用等； 

4）其他方面的质量管理特性，如安全、环保、美观等 

质量的适用性就是建立在硬件质量特性基础上的。 

 

（2）服务质量特性：是服务产品所具有的内在特性。 

服务特性可以分为五种类型： 

1）可靠性：准确地履行服务承诺的能力； 

2）响应性：帮助顾客并迅速提供服务的愿望； 

3）保证性：员工具有的知识、礼节以及表达出自信与可信的能力； 

4）移情性：设身处地地为顾客着想和对顾客给予特别的关注； 

5）有形性：有形的设备、设施、人员。 

 

（3）软件质量特性 

软件质量特性包括：功能性、可靠性、易使用性、高效性、可维护性和可移植性。 

不同于硬件，软件的寿命接近无限，软件不存在物理的磨损或耗散。 



(4)流程性材料质量特性。流程性材料质量有可定量测量的特性，如强度、黏度、速度、抗化学性等；也有定

性的特性，只能通过主观性的判断来测量，如色彩、质地或气味等。 

 

按照对顾客满意的影响程度不同，可以将质量特性进行分类： 

（1）关键质量特性——指若超过规定的特性值要求，会直接影响产品安全性或使产品整体功能丧失的质量特

性 

（2）重要质量特性——指若超过规定的特性值要求，将造成产品部分功能丧失的质量特性 

（3）次要质量特性——暂不影响产品功能，但可能会引起产品功能逐渐丧失的质量特性 

 

【单选题】企业的顾客和其他相关方可能对同一产品的功能提出不同的要求，这体现了产品质量的（  ）。 

A.经济性 

B.相对性 

C.狭义性 

D.时效性 

 

答案：B 

解析：本题考查质量的相对性：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。 

 

【单选题】将产品的质量特性划分为关键质量特性、重要质量特性和次要质量特性的依据是（  ）。 

A.产品设计者的喜好 

B.国家质量技术监督局的相关规定 

C.生产过程中各工序工艺的难度 

D.产品质量特性对顾客满意的影响程度 

 

答案：D 

解析：本题考查质量特性的分类管理。按照对顾客满意的影响程度不同，可以将质量特性分为：关键质量特

性、重要质量特性和次要质量特性。 

 

【单选题】若产品的某项质量特性超出规定的特定值要求，会使产品整体功能丧失，则该质量特性是（  ）。 

A.关键质量特性 

B.重要质量特性 

C.次要质量特性 

D.一般质量特性 

 

答案：A 

解析：本题考查关键质量特性，是指若超过规定的特性值要求，会直接影响产品安全性或使产品整体功能丧

失的质量特性。 

 

【考点 2】质量管理概述 

（一）质量管理的定义 

质量管理是指从质量方面指挥和控制组织的协调活动。 

包括：制定质量方针和质量目标、质量策划、质量控制、质量保证、质量改进这几个环节。 

 

（二）质量方针和质量目标 

1.质量方针 

质量方针是指组织总的质量宗旨和质量管理方向。 

2.质量方针是企业经营总方针的组成部分，是企业管理者对质量的指导思想和承诺。企业最高管理者应确定质



量方针并形成文件。 

 

3.质量方针的基本要求应考虑组织目标、顾客的需求和期望，这也是组织质量行为的准则。 

4.质量目标是组织在质量方面所追求的目的，是组织质量方针的具体体现。 

目标既要先进，又要可行，便于实施和检查。 

 

（三）质量策划 

质量策划致力于制定质量目标并规定必要的运行过程，合理分配相关资源。 

质量策划的关键是制定质量目标并设法使其实现。 

 

（四）质量控制 

质量控制适用于组织的各种领域和活动， 并不局限于生产领域，产品的设计、生产原料的采购、服务的提供、

市场营销、人力资源配置等组织内几乎所有的活动均适用。 

质量控制的目的是保证质量，满足要求。 

为此，要明确要求并统一标准、合理组织实施过程、有效控制关键环节以辅助质量控制达到目的。 

 

（五）质量保证 

1.质量保证即对达到预期质量要求的能力提供足够的信任 

2.质量管理体系的建立和运行是提供信任的重要手段，可以对所有影响质量的因素，包括技术、管理和人员等

方面，采取有效的方法进行控制，减少、消除不合格产品的产生。 

 

3.质量保证分为内部和外部两种。内部质量保证是组织向自己的管理者提供信任；外部质量保证是组织向顾客

或其他方提供信任。 

 

（六）质量改进 

质量改进的目的在于增强组织满足质量要求的能力。 

由于要求可以是任意方面的，因此，质量改进的对象也可能会涉及组织的质量管理体系、过程和产品。 

 

【单选题】关于质量管理的说法，错误的是（  ）。 

A.质量管理是指从质量方面指挥和控制组织的协调活动 

B.质量管理的环节包括制定质量方针和质量目标、质量策划、质量控制、质量保证和质量改进 

C.围绕产品质量形成的全过程实施质量管理时组织各项工作的主线 

D.质量管理仅涉及组织的生产活动 

 

答案：D 

解析：本题考查质量管理。质量涉及组织的各个方面，所以选项 D 错误。 

 


