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内容概要

　　本书以目标为导向，以工作流程为中心，详细讲解了质量目标与计划管理、质量先期策划管理、
采购质量管理、制程质量管理、仓储质量管理、质量控制管理、质量改进管理、质量成本管理、质量
管理体系管理、现场质量管理、计量器具管理等13大项工作。
书中介绍了大量的制度、细则、方案、表单等工具和模板，为质量管理人员开展工作提供了科学有效
的模板库和细化执行手册。

　　本书适合企业质量管理人员、质量管理研究人员、企业培训师、管理咨询人员、高校相关专业师
生阅读使用。
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　　　(四) 质量记录控制程序　
　　二、质量管理体系文件编制执行工具与模板　
　　　(一) 质量管理体系文件一览表　
　　　(二) 质量管理体系受控文件一览表　
　　　(三) 质量管理体系文件更改申请表　
　　　(四) 质量管理体系文件销毁申请单　
　第三节　质量管理体系评审流程与工作执行　
　　一、质量管理体系内审流程与工作细化　
　　　(一) 质量管理体系内审流程　
　　　(二) 质量管理体系内审控制程序　
　　二、质量管理评审流程与工作细化　
　　　(一) 质量管理评审流程　
　　　(二) 质量管理评审控制程序　
　　三、质量管理体系审核执行工具与模板　
　　　(一) 质量管理体系审核计划表　
　　　(二) 质量管理体系审核检查表　
　　　(三) 质量管理体系文件评审表　
　　　(四) 质量管理内审检查表　
　　　(五) 内审不合格项汇总表　
　　　(六) 内部审核工作报告模板　
　　　(七) 质量管理评审报告模板　
　第四节　质量管理体系认证流程与工作执行　
　　一、质量管理体系认证流程与工作细化　
　　　(一) 质量管理体系认证流程　
　　　(二) 质量管理体系认证控制程序　
　　二、质量管理体系认证执行工具与模板　
　　　(一) 质量管理体系认证申请表　
　　　(二) 质量管理体系认证总结模板　
　第五节　质量管理体系管理方案　
　　一、质量手册编制方案　
　　二、质量管理体系导入方案　
第十一章　现场质量管理细化执行与模板　
　第一节　s管理流程与工作执行　
　　一、5s实施管理流程与工作细化　
　　　(一) 5s实施管理流程　
　　　(二) 5s实施控制程序　
　　二、5s管理执行工具与模板　
　　　(一) 5s活动检查表　
　　　(二) 现场管理制度模板　
　第二节　现场改善管理流程与工作执行　
　　一、现场改善管理流程与工作细化　
　　　(一) 现场改善管理流程　
　　　(二) 现场改善控制程序　
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　　二、现场改善管理执行工具与模板　
　　　(一) 现场作业检查卡　
　　　(二) 现场改善报告表　
第十二章　计量器具管理细化执行与模板　
　第一节　计量器具日常管理流程与工作执行　
　　一、计量器具日常管理流程与工作细化　
　　　(一) 计量器具日常管理流程　
　　　(二) 计量器具日常管理控制程序　
　　二、计量器具日常管理执行工具与模板　
　　　(一) 计量器具台账　
　　　(二) 计量器具管理卡　
　　　(三) 计量器具采购申请表　
　　　(四) 计量器具分级管理办法模板　
　第二节　计量器具使用管理流程与工作执行　
　　一、计量器具使用管理流程与工作细化　
　　　(一) 计量器具使用管理流程　
　　　(二) 计量器具使用控制程序　
　　二、计量器具使用管理执行工具与模板　
　　　(一) 计量器具使用申请表　
　　　(二) 计量器具使用登记表　
　　　(三) 计量器具归还登记表　
　　　(四) 计量器具报废记录表　
　第三节　计量器具维护管理流程与工作执行　
　　一、计量器具维护流程与工作细化　
　　　(一) 计量器具维护保养流程　
　　　(二) 计量器具维护控制程序　
　　二、计量器具维护执行工具与模板　
　　　(一) 计量器具校正卡　
　　　(二) 计量器具定期维护保养/校正计划表　
　　　(三) 计量器具定期维护保养/校正记录表　
　　　(四) 计量器具校正管理细则模板　
第十三章　服务质量管理细化执行与模板　
　第一节　服务过程质量管理流程与工作执行　
　　一、服务过程质量管理流程与工作细化　
　　　(一) 服务过程质量管理流程　
　　　(二) 服务过程质量管理程序　
　　二、服务过程质量管理执行工具与模板　
　　　(一) 服务质量调查表　
　　　(二) 服务过程质量检查表　
　　　(三) 服务过程质量标准规范模板　
　第二节　客户投诉处理流程与工作执行　
　　一、客户投诉处理流程与工作细化　
　　　(一) 客户投诉处理流程　
　　　(二) 客户投诉处理控制程序　
　　二、客户投诉处理执行工具与模板　
　　　(一) 客户投诉记录表　
　　　(二) 客户投诉分析表　
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　　　(三) 客户投诉汇总表　
　　　(四) 客户投诉处理报告模板　
　　　(五) 客户投诉处理标准规范模板　
　第三节　服务质量改进流程与工作执行　
　　一、服务质量改进流程与工作细化　
　　　(一) 服务质量改进工作流程　
　　　(二) 服务质量改进控制程序　
　　二、服务质量改进执行工具与模板　
　　　(一) 服务质量差距分析表　
　　　(二) 服务质量改进汇报表　
　　　(三) 服务质量标准化手册修改控制记录表　
　第四节　服务质量管理方案　
　　一、避免客户投诉实施方案　
　　二、服务质量改进措施实施方案　
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