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  摘 要：说明了烟叶质量管理体系的创建背景，论述了实施烟叶质量管理体系的重要意义和过程，介

绍了郴州烟叶质量管理体系建立过程、基本内容和运行概况。认为推行全面质量管理、实施以ISO9000标准

为基础的烟叶质量管理体系是提高烟叶市场竞争力实现烟叶可持续发展的重要途径。 
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  郴州市是湖南最大的烟叶产区，产量占全省总产量的三分之一。历史上，郴州烟叶曾以其浓郁的香

气、协调的内在品质而畅销全国，也曾以收购质量差、收购秩序乱令许多烟厂望而却步。近几年来，在市

委、市政府的正确领导下，在各产区党委、政府的大力支持下，郴州市烟草部门始终把烟叶质量当作烟叶

工作的头等大事来抓，提出了狠抓烟叶质量，以质量拓市场、创品牌，重塑郴州烟叶形象的口号，全市上

下形成抓烟叶质量的统一认识，并制定切实可行的措施抓质量。郴州市烟草专卖局（公司）局长（经理）

姜孝清同志多次强调“局长不抓质量，不是合格的局长；站长不抓质量，不是合格的站长，我要请不合格

的局长、站长让位”。由于狠抓质量，郴州烟叶的声誉在全国烟叶市场上有了恢复性提高，受到了广大客

户的好评。为确保郴州烟叶质量稳步提高，在激烈的市场竞争中争得一席之地，取得更大的市场份额，提

高市场竞争力。郴州市烟草公司经过反复论证，认真筹备，于2004年3月23日正式发布实施“ISO9000烟叶

质量管理体系”，并争取在2005年能够通过认证。据了解，此举在全省乃至全国烟叶生产领域属于首创。 

  大家知道，ISO9000体系是世界范围内通用的行业质量管理和质量保证方面的系列标准，有一套对产品

生产过程进行质量控制管理的程序和文件体系，被称为产品进入国际市场的“绿卡”和“通行证”。近几

年已被我国烟草工业企业广泛采用。在农业上只有少量的食用产品采用这种管理体系，烟叶领域还没有引

起高度重视。郴州市在烟叶领域实施ISO9000认证，其目的是建立一套满足市场需求的烟叶生产经营管理质

量体系，实现对烟叶生产经营的过程控制和规范，用以改善和提高产品质量和企业管理水平，全面提升烟

叶的市场竞争力，为适应我国加入WTO、烟叶市场全球化、参与国际市场竞争奠定坚实基础。实施ISO9000

贯标，是将烟叶质量管理由原来的事后检测变为事前预防和事中控制，做到目标具体，责任明确，操作规

范，记录详细，有法可依，违法必纠，查纠有据，罚有人受，奖有人领，从而全面提升烟叶质量，实现烟

叶的可持续发展目标。 

  1 烟叶全面质量管理体系的建立 

  首先，为了确保烟叶质量管理体系的顺利建成，郴州市烟草公司成立了以姜孝清局长为首的创建烟叶

质量管理体系领导小组及创建烟叶质量管理体系办公室，从各科室、县公司抽调专门人员从事该项工作，

这样从组织机构及人力资源方面为创建烟叶质量管理体系提供了有效支撑。同时聘请了非常熟悉ISO9000标

准，且参与过众多行业质量管理体系建设的中国科大教授为技术顾问，全程参与体系建设。 

  其次，省局对郴州市烟叶ISO9000质量管理体系的建设也给予了高度重视和大力支持，省局湘烟叶

（2004）72号文件对该项目给予了立项。省局领导和烟叶处多次亲自过问创建工作，解决实际困难，为该

项目的顺利进行奠定了坚实的基础。 

  三是为了保证所建的这个体系既科学、严谨，又系统、实用，郴州市烟草公司在建体系之前进行了广

泛的调查、研究，分析企业的状况，找准存在的问题，做到有的放矢；在体系建立过程中进行了反复的讨



论，征求各方意见；秉着工作目标切实可行、解决问题从易到难、顾客满意至高无上、做不到的不好高骛

远的原则，通过反反复复几易其稿，形成了烟叶质量管理体系。 

  2 郴州市烟叶质量管理体系简介 

  郴州市质量管理体系是以质量手册为核心，以十七个程序文件为框架，五十多个基础三层次文件为支

撑，是一个比较科学、系统、全面的体系，它覆盖烟叶工作的全过程。 

  质量管理体系提出的质量方针是：集中资源优势，实现订单农业；优化烟叶结构，满足顾客要求；控

青降碱增香，塑造郴烟品牌；引入先进技术，扩大基地生产；瞄准名牌烟厂，打入名烟配方；突出管理创

新，共谋持续发展。在此质量方针提供的框架下，制定了质量目标，并在体系覆盖的所有相关层面及部门

对公司总体质量目标进行层层分解展开，具体分配落实到部门和个人，针对目标提出相应的措施和实施计

划，以确保总体烟叶质量目标得到控制和实现。我们在分解展开烟叶质量目标时要求做到一致性、可测量

性和可操作性。阶段性或年底对各部门、各单位质量目标实现情况进行综合考核考评和总结，按照《烟叶

质量管理导入运行考核实施办法》进行奖惩兑现，以提高各部门及全体员工的积极性。 

  郴州市烟叶质量管理体系是完全按PDCA循环流程建立的，将烟叶工作划分为市场调研、生产组织、资

源配置、烟叶生产、烟叶收购、烟叶销售及售后服务等几个过程。 

  2．1 市场调研。即了解国家的宏观烟叶政策，国际、国内烟叶市场状况，客户的满意度调查、客户

的现实需求满足程度、客户的潜在需求、个别客户的个性化需求。同时对上年度体系运行的情况进行内审

和管理评审，及时掌握体系的运行情况，看看体系还存在哪些不足，需要纠正和改正，需要补充哪些方面

的资源。以上过程在体系中制定了《顾客满意程度测量程序》、《内审控制程序》、《管理评审程序》、

《纠正措施控制程序》等几个程序文件加以控制。 

  2．2 年度烟叶生产组织过程。即根据市场调研的情况，确定我市的烟叶生产规模及品种布局情况，

确定生产方案、烟叶新品种引进及新技术推广方案。这一过程在体系中制定了《品种引进和技术开发程

序》、《生产控制程序》等程序文件加以控制。 

  2．3 资源配置过程。即根据年度生产方案的要求，及对体系内审、管理评审的结果，合理配置相应

的人力和物力资源，确保年度烟叶工作顺利进行。这一过程在体系中制定了《人力资源控制程序》、《烟

用物资供应程序》等程序文件加以控制。 

  2．4 烟叶生产实施过程。即按烟叶生产的技术方案，有了充足且适宜的人力、物资资源后现场指导

好广大烟农严格按技术要求操作、生产出符合市场要求的烟叶产品，这在体系中是一个外包过程，也是比

较难以控制的一个过程，同时又是我们烟叶产品实现的一个重要过程，对这一过程在体系制定了《生产控

制程序》、《种烟农户管理控制程序》等程序文件加以控制。 

  2．5 烟叶收购过程。即当广大烟农（外包方）把烟叶烤好后，烟叶生产过程即结束，这时我们的工

作流程就要进入收购这一环节，广大的预检员就要上户指导烟农按要求分级扎把，然后预约到收购点进行

交售，收购点收到的烟叶又要交到市烟叶购销公司的二次封闭验级库进行验级挑选，成包后的烟叶分等级

入库保管，等待销售，这一过程在体系中有《收购控制程序》等程序文件加以控制。 

  2．6 烟叶销售及售后服务过程。即按照年度与广大客户签定的销售等级、数量，将入库的烟叶按客

户要求进行调拨，并进行售后服务，这一过程在体系中有《销售控制程序》等程序文件加以控制。 

  另外，体系为了保证前面这几个过程的工作有明确的部门、具体的岗位去执行，体系制定了各个部门

的工作职责、各个岗位的说明书。为了保证每个部门、每个岗位有规范的程序文件、三层次文件、质量记

录的有效版本，体系中有《文件控制程序》加以控制；为了保证每个过程、每个部门、每个岗位的每一项

工作是否按相关程序文件的要求去进行，并保持有效记录，体系中有《质量记录控制程序》加以控制。 

  3 郴州市烟叶质量管理体系导入运行后的情况 

  体系自3月23日颁布以后，相继在市公司本级、市烟叶购销公司、桂阳、嘉禾、永兴三个主产县级烟草

公司导入运行。各单位、各部门对烟叶质量管理体系进行了广泛的宣传和发动，举办了各层次的培训班。

从几次检查的情况看，大家的认识是比较高的，都知道推行烟叶全面质量管理是郴州烟叶走向健康良性发

展的必由之路，工作是积极主动的，除市公司要求要做的以外，有些县公司还积极想办法，动脑筋，出点

子，开拓性的开展工作，像嘉禾公司就准备搞一期贯标工作知识抢答赛。实施的效果也比较明显，大家普

遍认为，按体系操作提高了工作责任心，增强了危机感，都知道今后滥竽充数是不能蒙混过关的。现在收



购工作在即，为了确保收购工作严格按烟叶全面质量管理要求落实到位，桂阳、嘉禾、永兴三个主产县烟

草公司都做了大量的准备工作。首先对广大烟农进行广泛的宣传发动，让广大烟农认识推行这种新的收购

模式有什么样的好处，能够解决哪些问题，需要他们做哪些配合；其次为了确保新的收购模式顺利实施有

充足的人力资源作保障，每个县都举办了预检人员烤烟国家标准及工作要求培训班，特别是桂阳，除在湘

潭烟校举办了一期150人的培训班外，在县公司连续举办了8期培训班，培训人员近千人；三是积极稳妥推

行上户预检、装袋封贴的收购模式。为了确保这一崭新的收购模式能取得预期的效果，我们在确定试点单

位时充分考虑广大烟农和收购人员的素质，最后确定桂阳5个收购点，嘉禾、永兴各一个收购点试行这一新

的模式。共涉及收购烟叶12.6万担，占全市61万担收购任务的21%。同时也一再要求，今年没实行这一模式

的收购站点也一律要实行上户预检，约时交售。现在仅桂阳一个县就有500多预检员进村入户指导分级。这

些措施也是导入运行的烟叶全面质量管理体系收购环节直接相连的基础工作。但是从导入运行这几个月

看，也还存在一些不足，一是由于我们在全国烟草商业系统是第一家建立烟叶ISO9000质量管理体系的，前

面没有成功的模式可以借鉴，因此体系本身肯定还存在一些不完善的地方；二是一些领导同志由于工作

忙，没有时间去系统的研读体系文件，对体系不是很了解，造成有时工作不能按体系要求落实；三是少数

员工觉得按体系运行很麻烦，因此，内心有些抵触情绪。 
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