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作者简介

　　刘子馨，复旦大学出版社副总编，主要研究方向：企业战略管理。具有丰富的管理实践经验，曾
参与大量管理咨询项目，在专业期刊上发表专业文章多篇。
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章节摘录

　　（二）生产过程的品质特性　　从产品的生产过程和服务产品的形成过程来分类，产品品质又可
以分为策划与市场品质、设计开发品质、制造加工品质等。　　1.策划与市场品质　　策划与市场是
产品前后两头。产品品质的策划是根据客户的要求和对客户潜在需求的发现，来规划产品的功能、性
能、作用、外型、使用寿命等品质。例如若整机的使用寿命是10000小时，那么一般部件的使用寿命不
必超过10000小时太多。市场品质是客户对产品品质和今后服务的期待，处理好客户的投诉是企业市场
品质的重要方面。另外，如零部件的互换性、修理保养的方便性、说明书的详细周到等，都是产品的
市场品质。　　2.设计开发品质　　通过客户的需求和市场反馈设定的品质规划，先要由企业的设计
开发部门设计或试制出来。产品品质的设计要考虑企业的生产技术能力、投入的成本和成品的维护等
因素，还要充分注意生产过程的难度，即易加工性和产品性能的一致性。　　3.制造加工品质产品的
制造与加工，是对开发设计品质的具体化，也是企业涉及产品品质最大的部门，其中最重要的当然是
对产品品质一致性的保证，生产加工关系到生产能力和技术、操作方法、员工技能、能源消耗等方方
面面，生产100辆汽车和生产10000辆汽车甚至是数十万辆汽车的一致性保证是不可同日而语的，其难
度的差距是几何级的，要达到加工制造的一致性，要求企业形成一个有效的运行体系，这对企业来说
，非一朝一夕之功。　　（三）产品品质等级分类　　企业品质管理的目标是企业的产品都是优质的
，但在实际运营中，百分之一百的优质品是很难达到的，现实的办法是对品质进行分类，比较流行的
方法是进行ABC分类。　　A类：是严重不良的，例如汽车发动机故障，直接影响了客户的生命和财
产安全，应该使A类品控制在总量的0.1%以内。　　B类：会产生一些不良的后果，但产品的主要功能
不受影响，如车内空调不制冷，B类品应控制在总量的1%以内。　　C类：会有不良的观感和触觉，
但不影响产品的功能。例如，汽车的油漆外观不佳等，这类不良要控制在5%以内。　　产品品质的分
类评价，也可依企业的实际情况制成表格进行评价分类。　　二、产品开发过程中的品质管理　　企
业产品开发过程的任务是将客户的需求和市场的反馈转化为产品设计，产品的设计要满足客户的要求
、生产的要求和社会的要求，产品品质的控制是从产品设计开始的，也是产品品质全程监控的源头。
这部分的工作看似与新工人的工作无直接关系，但初步了解了产品设计的概况，能使新工人更主动更
准确地反馈设计中可能存在的品质不足，为今后的参与管理打下基础。　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《新工人学管理》提出了以“新工人”来替代“农民工”，这不仅仅是个称谓的改变，而是从我
国经济要步入稳定发展的轨道，必须高度注意夯实实体经济，即高度注意发展壮大“实业”，而新工
人是实体经济发展的重要保证这个高度来认识的。因此，《新工人学管理》以“新工人”为对象，深
入浅出地向新工人群体阐述管理学的基本原理和方法，具有十分重大的现实指导意义。
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