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课程内容

一．相关定义梳理（质量 方针 目标 质量方针 质量目标）

二．质量方针和质量目标的差异

三．质量方针和质量目标的作用

四．如何合理设计质量方针和质量目标
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一、相关定义梳理——1、质量

质量：客体的一组固有特性满足要求的程度。

——GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

可感知或可想象到的任何事物。包括产品、过程、人员、组织、体系和资源。

客体本身应该具备的本质

或者特征
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食品质量的特性

食品质量

内在（固有）

安全性

感官品质与货架期

可靠性与便利性

外在（非固有）

环境特性

市场特性
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相关定义梳理

质量：客体的一组固有特性满足要求的程度。

——GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

明示的要求+隐含的要求
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2、方针

方针：由最高管理者正式发布的组织的宗旨和方向。

在最高层指挥和控制的一个人或一组人。在组织内有授权和提供资源的权利。

主导思想 理想和追求的目标
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质量方针

质量方针：关于质量的方针。
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目标

目标：要实现的结果。可测量。
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质量目标

质量目标：关于质量的目标。

要实现的结果，通常依据质量方针制定，一般在组织的相关职能、层
级和过程分别制定。包含总目标和分目标。
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二、质量方针和质量目标的差别及关系

质量方针

• 总的质量宗旨和方向

• 由最高管理者正式发布，只有

一个

• 一般来说没有具体的数据

• 质量方针指导质量目标的制定，

方针规划目标

• 在质量方面所追求的目的。

• 可以由最高管理者发布总目标、部门发

布分目标，多个

• 有数据，可以测量

• 质量目标是质量方针的具体落实，目标

遵循方针

质量目标
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三、质量方针和质量目标的作用

• 为组织提供了关注焦点

• 质量方针为制定、评审质量目标提供了框架
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三、如何合理设计质量方针和质量目标

• 与企业的总方针保持一致

• 与企业发展规模相一致

• 与顾客要求相一致

• 满足法规的要求

• 考虑相关方的期望

• 与质量方针保持一致

• 可量化，可测量

• 每个部门、每个岗位、不同

层级建立目标

• 具有一定的挑战性

质量方针 质量目标
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制定质量方针和质量目标注意事项

• 切忌抽象空洞，不切合实际

• 用容易理解的语言表述

• 是公司形象和文化的一方面

• 与公司的产品质量、技术和市场相

适应

• 质量方针四要素：顾客、质量、持

续改进、行业/产品特色

• 完整体现质量方针

• 可以测量

• 由总目标和分目标构成

• 分目标支持总目标

• 质量目标与绩效考核挂钩

质量方针 质量目标
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案例分析

• 质量方针：产品卓越，客户满意！

• 质量目标：原料采购合格率99%以上，产品出厂合格率

100%
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案例分析

• 质量方针：面面俱到、条条合格

• 质量目标：原材料采购合格率95%

以上，产品出厂合格率100%，顾

客投诉三次以下。
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质量方针和质量目标样本

• 质量方针：真材实料做产品，一丝不苟抓质量，食品安全是根本，

诚信经营是保障。

• 质量目标：原材料采购合格率98%以上，投入使用合格率100%；

产品出厂合格率100%；顾客满意度95%以上。



质量目标的分解样本

行政部 生产部 质检部 供销部

文件发放，回收

准确率100%

人员培训覆盖率

≥98%，其中质量

管理人员和技术

人员、生产人员

覆盖率100%

订单及时完成率

≥98%

成品一次检验合

格率≥99%

关键技术文件准

确性100%

每批次产品检验率

100%

计量器具送检率

100%

产品出厂合格率

100% 

顾客满意度≥95%

客户投诉处理率100%

订单传达准确率100%

采购物料及时率≥95%

原材料采购合格率

95%以上

投入使用合格率100%



主讲：刘士健

关注食品安全与管理服务公众号，学习更多课程

主讲：刘士健

质量目标的测量方式

• 文件发放，回收准确率=【（已发放文件+已回收文件）数量/（应发放

文件+应回收文件）数量】×100%

• 人员培训覆盖率=（实际参加培训人员数量/应参加人员数量）×100%

• 订单及时完成率=（规定时间内已完成部分/规定时间内应完成部分）

×100%

• 成品一次检验合格率=（产品一次性检验合格数量/成品数量）×100%

• 关键技术文件准确性100%=无关键参数错误
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• 每批次产品检验率=（已检验产品批次的数量/实际生产产品批次的

数量）×100%

• 计量器具送检率=（已送检的计量器具数量/应送检的计量器具数量）

×100%

• 产品出厂合格率=（出厂合格品数量／出厂产品数量）×100%

• 顾客满意度 =（顾客满意人数之和/参与调查顾客数量）×100%

• 客户投诉处理率=（已处理的客户投诉数量/客户投诉数量）×100%
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• 订单传达准确率=（无差错订单传达数量/订单传达数量）×100%

• 采购物料及时率=（已完成的采购数量/采购申请规定的数量）

×100%

• 采购物料合格率=（采购的合格原料数量/已采购原料数量）×100%

• 投入使用合格率=（投入使用的合格原料数量/投入使用的原料数量）

×100%
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