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基于客户服务的产品质量管理研究 

张 峰 
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【摘要】本文以国能集团为例，通过煤炭的生产过程、运输过程、储运过程、销售过程分析研究煤炭

服务产品质量管理的过程，在研究的过程中，本文注重煤炭产业上下游对于管理质量的衔接问题，细致的

研究了煤炭服务产品管理质量的体系与指标，同时建立了以 ISO 管理质量体系、评价煤炭产品质量的标准、

管理煤炭质量工艺、设备新技术的实施以及信息平台的研究基础，本研究基础涵盖了煤炭服务产业管理质

量的体系与指标，它能够促进提升煤炭质量与服务，能够使企业得到最大效益，并且能够为今后煤炭质量

与服务提供有力的借鉴。 
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【Abstract】This paper takes Guoneng Group as an example to analyze and study the quality management 
process of coal service products through the coal production process, transportation process, storage and trans- 
portation process, and sales process. In addition, the system and indicators of the management quality of coal 
service products were carefully studied, and the research foundation of ISO management quality system, standards 
for evaluating the quality of coal products, technology for managing coal quality, implementation of new equip- 
ment and information platforms, and information platforms were established. This research base covers the system 
and indicators of the management quality of the coal service industry, which can promote the improvement of coal 
quality and service, enable enterprises to obtain maximum benefits, and provide a powerful reference for future 
coal quality and service. 
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引言 
国能主要以煤炭经营为主，它涵盖了电力工程、

铁路运营、港口运输、煤炭制油、水电等领域。在

这些领域内，煤炭是主要的行业，在煤炭行业内，

煤炭的质量是煤炭产业的重要环节，在煤炭产业链

中，煤炭的生产部门、运输部门、储运部门、煤炭

的销售部门、购买部门等，它们自成体系的同时又

相互联系，本文通过对煤炭产业链的研究，提炼出

煤炭产业链中各个环节对于质量管理的标准，同时

利用优秀管理质量的理念，把各环节针对煤炭质量

管理的工作进行了串联，进而利用研究确立的煤炭

质量管理体系指标推进能源型企业提质增效。 
1 煤炭产品管理质量的特点 

1.1 煤炭生产管理质量的一体化 
煤炭能源产业链的经营融合了煤炭生产、道路

运输、港口运输等一体化的模式，它需要形成从煤

矿生产到公路运输、从公路运输到港口、从港口到

港口、从港口到用户的全链条供应，在这一产业链

条中，上下游应保证产品的质量、服务的质量以及

经营的质量，从而增强煤炭产品在市场上的竞争力，

在这一产业链的运营中，针对煤炭质量进行的监督

管理系统是确保煤炭质量的有力保证[1]。 
对于煤炭产业提高质量、提升效益的管理贯穿

于整个产业链，其中包括：开采前的设计、开采过

程、加工过程、运输过程、销售过程、用户等，所

以说，煤炭的产品在管理质量上的工作是一体化的
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模式，在煤炭的源头控制质量，提高产品的整体质

量，避免储运时出现质量上的损失，从而提高煤炭

的效率，最终为企业提高最大化的效益，使企业在

管理质量上形成一体化的模式。 
1.2 煤炭管理质量的难度大 
煤炭储量一般都在山西省、新疆、陕西以及内

蒙古等地，煤炭分布非常广泛，其煤炭赋存的条件

以及煤矿地质条件具有多样性。其煤炭的种类可分

成：（1）变质较低的长焰煤、不粘煤以及褐煤。（2）
变质相对较高的主焦煤以及 1/3 的焦煤。（3）变质

最高无烟煤三种[2]。开采煤炭的方式主要分为采煤

井开采与露天开采两种，煤井开采的工艺主要有放

顶煤开采、综采采煤、采煤机开采、掘进机开采，

采煤由于工艺过多，对于管理煤炭质量的环节各不

相同，从而导致管理的难度非常大。另外，其煤炭

的运输、煤炭的存储、港口装卸以及煤炭转运等都

是管控煤炭质量的环节，同时也是提升煤炭增质、

增效的环节。 
1.3 提高煤炭质量的手段 
因为煤炭的品种较多，煤炭质量涉及范围大，并

且关系煤炭质量的因素较为复杂，同时由于市场上的

用户对煤炭质量需求各不相同，从而导致各煤企对于

提高煤炭的质量手段与标准存在一定的差异[3]。在煤

炭生产过程中，褐煤占总产量 15%，其生产方式主

要是通过分选干法实施提质、产气以及制作煤块为

民所用，这是褐煤提高质量、增加效益的主要方式。

对于产比较大的不粘煤与长焰煤，主要是加大精煤

生产以及原煤筛选，从而减轻煤泥影响煤品的质量，

提高产品的热值，另外，根据市场的需求生产炼焦

煤、吹煤、块煤以及低灰煤，从而提升了煤炭的附

加值。对于变质相对很高无烟煤根据市场要求，生

产相应的碳化硅、碳素、活性炭以及无烟的精煤等，

从而使燃料转化成化工的原材料以及产品的基料，

使煤炭充分的提升了利用率[4-6]。 
2 煤炭产品提升质量增加效益指标的建立 
2.1 生产煤炭的企业 
生产煤炭的企业是管控质量的源点，是提升煤炭

质量、增加效益的重要环节。通过管理质量的经验以

及运营生产的经验证明了，煤炭指标分为煤炭产品质

量指标控制以及产品质量的过程控制两个部分。 
（1）煤炭产品控制质量的标准分成外在控制质

量以及内在控制质量两种。内在控制质量包括粘结

指标、发热指标、硫分指标、灰分指标以及水分指

标等，这些指标可以利用对开采现场进行管理得到

控制。外在控制质量的标准包括块煤率、混煤率以

及含杂率等，这些指标可以通过现场的管理以及日

常对煤品进行检测实现控制的。 
（2）煤品质量控制的中间环节指标包括煤质的

稳定性、特煤指标、特煤生产率、原煤的质量标准

等。动力煤的筛选必须优化选煤的工艺，对其进行

深度的优选，使其达到 6 毫米以及 3 毫米的程度，

焦煤的筛选要达到 100%的入选，同时要提升对精煤

的回收。另外，要提高整煤率以及防止煤块破碎，

使块煤率达到 20%。 
2.2 铁路运输企业 
煤炭中的杂物有些是通过运输和转运过程中导

致的，因此，运输环节也是控制的指标环节。 
（1）运输的企业：要控制在运输过程中在煤品

表面掺入杂物，运输前要对运输车辆进行彻底清理。

运输的煤品要是同一种煤，不能混载导致煤质下降。 
（2）铁路运输企业：要保证铁路车皮干净无杂

物，防止异物掉入煤中。要优选自翻卸货作业。 
（3）依据市场实际对煤炭的需求，煤炭运输可

采用集装箱进行运输，这样能够减少对煤块的破损。 
2.3 港口转运企业 
港口在转运的过程中，要严格控制转运煤炭的

煤块破损程度、配煤的质量、煤品的温度、含有的

杂物以及外来的水量等影响煤质的指标。对于港口

煤炭转运出现的外加水分主要是在港口装卸、存放、

装船的过程中，为了防止煤粉飘移而进行喷水的过

程产生的，因此，要优化港口进行喷水雾降尘的设

施与工艺，要做到设备启动后喷水，设备停机时停

水，另外，要大力推广港口使用干雾进行降尘的工

艺，从而减少降尘过程中使用的水量[5-8]。煤炭在转

运装在过程中，配备科学的除铁装置，能够 100%的

将煤炭中掺杂的铁质杂物清除掉。港口装载煤炭的

设备使用科学的、智能化配煤设备，根据销售部门

提供的详细配煤资料将能够进行精细的配煤，从而

确保煤炭的质量能够满足客户的需要，并且能够使

装船率达到 90%以上。同时，港口完善运输装卸煤

炭的设施减少块煤的破损，选用船装以及翻车作业

的形式，将块煤破损控制于 20%以下。 



张峰                                                                          基于客户服务的产品质量管理研究 

- 116 - 

2.4 销售煤炭企业 
为了能够使企业得到最大的效益，销售部门进

行的特煤销售、船装运煤中的准确程度以及合理程

度是控制质量以及增大效益的重要指标。 
特种煤的销量是增大效益的关键所在，因此，

企业要根据煤品的特点，研发出特种、专用的煤品，

提升、树立煤炭产品在市场上的地位。在配煤方面，

要根据现场实际的状况，配制出具有稳定性高与品

质高的煤品，进而满足客户的要求。 
2.5 外购煤部门 
外购煤主要的作用是补充煤源，外购煤的质量

必须达到用户的要求以及港口对配煤的要求，煤品

质量指标的控制要和生产煤炭相同。 
因为外购煤在生产环节、运输存储环节、装卸

环节都不是能够进行控制的过程，在这些环节中，

杂物容易混进去。因此，对外购煤进行煤质、杂物

进行管理控制非常重要，外购煤杂质含量必须和自

产煤的标准相同，不能出现外购煤存在杂质而影响

整体煤质的情况发生[6]。 
必须把自产煤控制质量的理念传递于外购煤企

业中，从而在外购煤源头实现质量的规范化，确保

外购煤的质量供应达到稳定的程度，另外，可建立

外购煤独立的收煤、储存、运输系统，去除传统站

台装卸煤炭的形式，这样方便对煤炭进行质检以及

对其进行杂质的去除，达到精煤的选配，最终确保

煤质相对稳定。 
2.6 企业内部用户 
煤炭企业内部的煤化、电厂等相应单位对煤炭

质量的控制主要是指，进入单位煤炭以及进炉煤炭

存在的热量值的差异，在此过程中，要求使用单位

加大对煤炭运输、储存环节中管理质量的力度，把

进入单位煤炭以及进炉煤炭存在的热量值的差异控

制于 335kJ 以下，从而减轻煤炭在储存环节中对质

量造成的损失。 
煤炭使用用户、销售单位、生产单位必须定期

对各个批次煤炭进行质量检测，各批次煤炭的热值

差必须控制于 628kJ 之下，对于各批次存在热差值

较大的原因要进行分析，热差值是煤炭用户、销售

单位以及生产单位衡量煤炭质量重要的参数。 
3 结语 
煤炭质量是煤炭企业的生命，为了提高煤质对

煤炭行业建议如下： 
（1）煤炭企业要不断完善管理质量的理念，要

不断完善对于煤炭质量进行评价的标准，从而提高

管理煤炭质量的水平。 
（2）在研发工作上，要选用先进技术提高煤质

生产力度以及生产工艺，从而为煤品的质量提供基

础。要提高煤炭开采过程中对煤炭识别的相关技术，

进而提高识别煤炭的准确性，降低工作中无用的割

岩，提高煤炭开采的质量以及提升选煤的精度。采

用线上检测煤炭质量的技术，从而提升分选质量、

装车质量、装船质量，确保煤炭质量的稳定性与准

确性。 
（3）建立网络化、信息化技术平台，从而为提

高煤炭质量、增加效益建立信息共享平台。利用信

息化共享平台在生产煤炭环节、销售煤炭环节、运

输煤炭环节和用户使用环节之间实现相互沟通，从

而达到提升煤炭质量、增加煤炭效益、为用户提供

满意服务的目的。 
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