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为什么我们会无休无止的检讨“质量问题”？

质量怎么成为问题？

为什么我们的质量管理取得效果不明显？

为什么质量“常见病、多发病”得不到根治？

为什么一些质量问题，尤其是重大质量问题还是复发？

为什么质量体系和实际成了两张皮？



质量的本质

以前，我们认为：质量就是产品参数，依赖系统控制和保证；

现在，我们认为：质量在人，需要提升人的态度和意识。

无论质量控制还是质量保证，

都是信息的集合，如果我们的

思维和态度出了问题，它们都

是无用的。要重新看待质量，

质量管理的本质在人，质量是

管理问题，而不是技术活动。

人人担责

三个层面

意识

流程
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1 物理：满足客户要求思维
Part
one



您对质量的理解是什么？

质量的理解



客体的若干固有特性满足要求的程度。

－－ISO9000:2015 《质量管理体系-基础和术语》

“要求”是由客户所提出的明示的、隐含的和必须履行的要求和期望 。

什么是质量



案例

一家做胶水的公司，最新研发一款A胶水，在黏贴强度、速度等性能上均优

于以往产品，而且成本更低。于是公司决定替代以往产品，将其它款的胶水换上

该种材质，并觉得客户一定发现质量提升后会增加订单。

在一个月后接到公司大客户投诉电话：“谁让你们把胶水材质换了的，你们

知不知道，我们的材料只适合原来的胶水，产品大批量质量异常才发现是胶水换

了材料，你们要赔偿损失！”

我们主观认为的“好”或者“坏”决定不了客户对质量的定义。



任何产品、服务或过程只要符合要求就是有质量的产品、服务或过程。

满足客户的实质就是通过我们的努力

让客户取得成功，让客户获得价值

满足客户要求的原则

既不缺斤短两，也不画蛇添足

质量即符合要求



客户化思维

如何识别客户要求

证明自己的价值并不是客户需求

不是

“感动自我”

而是

感动用户才是真
（即符合客户要求）

柯达 诺基亚



换拉思考

如何识别客户要求

产品标准 客户要求等于OR不等于



案例

但是福特先生没有往马场跑，而是接下往下问。

福特：“你为什么需要一匹更快的马？”

客户：“因为可以跑得更快！”

福特：“你为什么需要跑得更快？”

客户：“因为这样我就可以更早的到达目的地”

福特：“所以，你要一匹更快的马的真正用意是？”

客户：“用更短的时间、更快地到达目的地！”

２００多年前，福特公司的创始人亨利.福特先生到处跑去问客户：“您需要一

个什么样的更好的交通工具？”几乎所有人的答案都是：“我需要一匹更快的马”。

很多人听到这个答案，于是立马跑到马场去选马配种，以满足客户的需求。



显性需求往往不是真正的需求

如何识别客户要求

客户需求有显性需求和隐性需求两大类

企业需求根据所收集的显性需求信息进行深度挖掘和捕获，以了解客户的隐性需求是

什么，进而分析出客户的真正需求是什么。

乔布斯：人们不知道想要什么，直到你把它摆在他们面

前。正因为如此，我从不依靠市场研究。我们的任务是

读懂还没落到纸面上的东西。



通过沟通识别与确定工作要求

２００５年，一项对３６２家企业所做的一项调查中，有９５%的企业认为自己关

注了客户，８０%的企业认为自己向客户提供了优秀的体验。

在这些被调查的企业的客户中，只有８%的客户这样认为。为什么产生如此大的反

差？

直到今天，情况依然如此

如何识别客户要求



通过沟通识别与确定工作要求

沟通确定要求

当要求：

 不清楚

 遗漏

 简化

 忽视

 错误

 …  

识别要求：

明确要求

在过程开始之前确定

在要求确定之前商讨

确保相互理解

监督变化

通过及时有效的沟通，把握变化，识别和确定要求。

沟通



2 事理：风险和预防思维
Part
two



2019年2月

杭州灵隐寺通过ISO9001质量管理体系认证的佛教寺院

案例
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企业为什么实施 ISO 9001 ？
1、能够让企业部门和岗位分工明确

2、理清公司各部门的工作流程

3、确定公司的所有工作的作业标准规范化

4、提升从来料至出货所有生产制程质量

5、防止管理经验流失

6、提高组织声誉 增强组织竞争力

7、满足客户要求

8 、贸易壁垒的消除

导入质量管理体系的好处

http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%CB%BC%BF%BC%D5%DF%B5%F1%CF%F1&in=20256&cl=2&cm=1&sc=0&lm=-1&pn=0&rn=1&di=219872324&ln=19


通过质量管理体系第三方认证，代表公司具有很好的质量管理水平？

质量管理体系认证的误区

买证≠取证

取证≠已实施质量管理体系

已实施≠认识和真正做好质量管理体系



某公司的故事：

某公司夜班有时会出些问题，影响生产，没有质量人员在夜班

采取的措施：增设质量经理

结果：质量问题越来越多

为什么质量问题层出不穷

某供方的故事：

某供方被投诉产品质量有问题，质量部门组织讨论

回复整改措施：因为人员不注意导致，后续将增加检验人员，增强检验

结果：质量问题依然存在



１、质量工程师总在写改善报告

２、产品发生质量问题，都是质量部没有检验出来？

３、所有问题都是由一线人员造成的？

４、公司讨论产品质量问题，各部门都认为是质量部门的问题。

５、… …

质量管理认识的误区



质量管理的发展

项目 质量检验 统计质量控制 全面质量管理 

管理范围 生产现场 生产过程+设计过程 产品质量形成全过程 

管理对象 产品质量 产品质量+工序质量 产品质量、工序质量、工作质量 

管理特点 事后把关，管结果 从把关向预防发展 防检结合预防为主 

管理依据 符合规格 按既定质量标准控制 以用户为中心、重在产品适用性 

管理方法 运用技术检验方法 技术检验方法+数理统计方法 运用多种管理方法，提高工作质

量以保证产品质量 

管理标准化 重视技术标准 技术标准发展为质量控制标准 技术标准、控制标准和管理标准

并重 

管理经济性 忽视质量经济性 重视质量的经济性 讲求质量的经济性 

参与人员 依靠检验部门和检验人员 依靠技术和质量检验部门 全体员工 

 



质量管理：在质量方面发挥和控制组织的协调一致的活动。通常

包括制定质量方针、质量目标、质量策划、质量控制、质量保证

和质量改进。

– 质量策划：致力于制定质量目标并确定必要的运行过程和相关资源

– 以实现质量目标；

– 质量控制：致力于满足质量要求

– 质量保证：致力于提供质量要求会得到满足的信任；

– 质量改进：致力于增强满足质量要求的能力

什么是质量管理



谁说我们没有质量

有一家优秀的企业

２００６年，被认定为国家级技术中心、国家级实验室。

建立了领先的质量保证体系。先后通过ISO９００１质量管理、ISO14001环境

管理、HACCP食品安全管理体系和GMP审核，十大基础体系、百项实验检验、

１１００道质量控制工序，使SL产品达到最高质量标准。

拥有领先的生产技术和装备，从美国、德国、瑞典、丹麦、日本、芬兰等国家引

进了一大批具有世界先进水平的生产和检验设备，使乳与乳制品生产全过程实现

了自动化、密闭化、标准化。



从质量成熟度看质量管理

评估项目 第一阶段－不确定期 第二阶段－觉醒期 第三阶段－启蒙期 第四阶段－智慧期 第五阶段－确定期

管理层的认识
和态度

不理解质量是管理的工
具，将“质量问题”归

咎于质量部门

认识到质量管理或许有价
值，但不愿投入时间或金

钱来改进

参加质量改造计划，对质
量管理有较多认识，比较

支持和协助。

参加活动，完全了解质量
管理基石原则，并充分认
识个人在持续发行中的角

色

认为质量管理是公司管
理系统中的基本部分

质量管理在组
织管理中的地

位

质量是制造部或工程部
门的事，组织内可能没
有检验部门，比较注重

产品的评估和分类

任命强力的质量负责人，
但他的基本任务仍是使生
产顺畅，是生产或其它部

门的一部分而已

质量部门向管理层负责，
所有评估结果纳入正式报
告，质量经理在公司管理

层有一定的地位

质量经理成为公司需要的
一员报告有效的工作情况，
采取预防措施，参加与客
户有关的事务及指派的特

别活动

质量经理列席董事会，
预防成为基本重点，质
量被认为公司的先导

问题处理

头痛医头、脚痛医脚，
无法解决问题，也没有
清楚的质量标准，组织

内各部门互相攻击

组成工作小组来解决重大
问题，但却没有长远的整
体处理问题的策略和方法

建立通畅的纠错活动沟通
渠道，公开面对问题，并

有计划地加以解决

问题在其发展初期就能发
现，所有的部门都接受公
开的改进建议，并实施改

造行动

除了一些极少的例外，
问题都已被预先防止了

质量成本占营
业额的比例

报告：未知
实际：２０%

报告：３%
实际：１８%

报告：８%
实际：１２%

报告：６.５%
实际：８%

报告：２.５%
实际：２.５%

质量改进活动
没有组织质量活动，
也不了解这样的活

动

“兴趣所致”时会尝
试一些短暂的改造活

动

完全了解并落实每一个
步骤，以实际执行４个

改进步骤

继续实施１４个步骤
行动，并开始“走向

确定”

质量改进是日常的
持续活动

公司质量心态
总论

“我们不知道为什么我
们的质量会有问题”

“总有质量问题是不是绝
对必需的？”

“经过管理层的承诺和质
量改进活动，我们已能够
确定并解决我们的问题”

“缺陷预防是我们日常工
作的一部分”

“我们知道为什么我们
没有质量问题”



我们通常依赖什么提升质量管理

检验的作用

检验，并不能减少问题



看不见的风险

显性问题只是冰山一角

看得见的问题



什么是预防

泥沙造就的悬河

是预防？是措施？

改善分析

纠正预防措施报告
8D分析报告

改善措施报告
… …

抓质量就是抓需求，抓预防就是抓源头



什么是预防

根据典记，魏文王曾求教于名医扁鹊：“你们家兄弟三人，都精于医术，谁是医术最
好的呢？”扁鹊：“大哥最好，二哥差些，我是三人中最差的一个。”
魏王不解地说：“请你介绍的详细些。”

扁鹊解释说：“大哥治病，是在病情发作之前，那时候病人自己还不觉得有病，但大
哥就下药铲除了病根，使他的医术难以被人认可，所以没有名气，只是在我们家中被推
崇备至。

“我的二哥治病，是在病初起之时，症状尚不十分明显，病人也没有觉得痛苦，二哥
就能药到病除，使乡里人都认为二哥只是治小病很灵。

扁鹊三兄弟



我们的预防有效吗？

预防不同于经验教训

预测

分析 评估

FMEA

QFD

SWOT

…

风险识别、分析、评估



我们的预防有效吗？

主动－预防

被动、补救 检验：入厂检验、首件检验、过程检验、出厂检验
选别：外观选别、特别特别、老化筛选

核查：工程点检、工程监察
审核：体系审核、现场审核

开展系统性预防

 在技术能力和成本的制约下，检查不可能覆盖产品的所有缺陷，无论如何也会有不良品出现；

 过分依赖检查的制造体系是不可靠的，在客户的眼中，检查人员的增加并不意味品质保证能

力的增强，反而会更加担心。



建立预防的系统

质量是由预防的系统产生的

《礼记.中庸》
“凡事豫则立，不豫则废。言前定则不跲，事前定则不困，行前定则不疚，
道前定则不穷。”

《黄帝内经》
“圣人不治已病治未病，不治已乱治未乱。”

管理体系是预防的思维！



３ 人理：第一次把事情做对思维
Part
three



代价

不一次性做对的代价

孔子带弟子子路周游列国时，途中发现一块破烂的马蹄铁，

就让子路捡起来，不料子路懒得弯腰便假装没听见。

孔子没说什么，自己弯腰捡起了马蹄铁，用它在铁匠那儿

换来３文钱，又用这钱买了十七八樱桃。

出了城，二人继续前行，经过的都是茫茫荒野，坐在牛背

上的孔子猜到子路渴得厉害，就把藏在袖子里的樱桃悄悄地掉

出一颗，子路一见，赶紧捡起来吃。

孔子边走边丢，子路也狼狈地弯了十七八次腰。

最后，孔子笑着对子路说：要是你刚才弯一次腰，就不会

在后来没完没了地弯腰了。小事不干，将来就会在更小的事情

上操劳。



代价

意识：不符合要求的代价

对于每一件第一次没有做对（符合要求）的工作，我们都得重做、更正、

替换或修补。这些重做、更正等等都在耗费财力，所以能直接以金钱数额来

显示，这个成本，就叫做“不符合的代价”

第一次把正确的事情做对！



一次把事情做对的含义

你有没有这样的经历？

东西随手一放，用的时候
翻箱找柜找不到，心烦意燥

因一时疏忽而错失良机，意识
到严重性时追悔莫及

因一时的偷懒而酿成大错，为
弥补缺憾而付出惨重的代价

凡事觉得“差不多”就行了，
结果失之毫厘谬以千里

… … 



一次把事情做对的含义

WHY?

1、是我们容忍它的发生，

因为它的发生与我们切身利益没有太大关系。

２、是我们虽然不容忍它的发生，

但默认错误的不可避免，

因而不采取必要的措施加以防范和规避，听任它的发生。



一次把事情做对的含义

用正确的方法才能保证做事
的效率，保证结果的正确

养成良好的工作习惯和职业
品质，严谨细致，在反反复
复、日复一日的重复中专注
如一，才能每一次都把事情
做好

机会只有一次，机遇总是偏爱
有准备的人，只有做好万全准
备，把握第一次，做好第一件
事，后续才会有更多的机遇，
才能把更多的事情做好

01

03

0204 含义

任何有利于公司发展的、对公

司整体利益有效的事情就是正

确的事情。就是安全第一，质

量第一事，就是符合公司质量

方针的事

做正确的事 正确地做事

每一次都把事情做好第一次就把事情做好



一次把事情做对的意义

对待工作追求卓越，精益求精，形成良好的职业素养

高标准、严要求，提高员工执行力，提高工作效率

降低返工成本，减少浪费

降低质量成本，实现质量目标，降低安全事故率

提高客户满意度



激励

对从事符合要求或不符合要求的激励

受表彰的永远是处理故障的！

被忽视的永远就一次做对或做好预防工作的？



消除侥幸心理

当产品交期不足时，产品质量仍存在问题，你如何抉择？

当产品开发交付时，设计质量风险未完全消除，如未按期交付要扣钱，你如何抉择？

当负责的工作是做得差不多就提交，还是一次性做好再提交？

… …



质量文化

质量管理就是要有目的地创建一种可信赖的组织文化！

企业文化－－坚持以人为本，提升全员质量文化素养！



回顾

回顾

物理

质量、要求、如何识别要求

人理

意识转变，一次做对，以人为本

事理

管理体系，风险，主动预防



合作共嬴

我们

开展基于价值的质量管理

质量管理成就未来

共嬴！



百年九牧 千亿九牧

Thank you !


