
TQM—全面质量管理

课程背景：
质量问题一直是我们中国企业的一块心病，虽然从八十年代初，我国企业引进

ISO、TQM 等质量管理体系至今已有近四十年，但真正将质量管理体系理念、方法、工具
运用好并产生良好效果的制造型企业是屈指可数，大多数国内制造型企业实际还是停留在质
量检验阶段，通过被动的检验把关来防止不合格的来料不进厂，不合格在制品、半成品不流
入下道工序，不合格的成品不出厂。其根本原因，是企业由于没有深刻理解质量管理体系的
内涵与精髓，导致质量问题层出不穷、重复发生，质量损失成本居高不下，客户投诉、退货
索赔屡见不鲜，这些都反映了企业质量问题和事故没有得到根本解决。

从宏观而言，当前社会的主要矛盾是人们日益增长的美好生活需求与不平衡、不充分之
间的矛盾，这类矛盾分解到企业产品，即是消费者对产品的质量意识与追求已越来越高，而
企业产品质量无法完全满足人们需求。因此，产品质量必将是企业是头等大事。

杰出企业的质量管理体系的实践经验证明：企业有效地执行质量管理体系（ISO、TQM
等），可以保证制造出“令客户感动的质量（产品）”；反之，严重违反质量管理体系要求，
质量事故会层出不穷，危及企业的生存与客户安全。
   只有保证产品质量，企业才有资格活着！只有好品质，企业才有尊严和受到尊重。

课程模型：

课程收益：
● 掌握质量管理的本质，树立正确的全面质量管理的理念，提升受训人员的质量意识与对
质量目标的追求。 
● 系统的认知 TQM 全面质量管理的理论框架、原则；并能清晰的构建企业全面质量的运行
模型。
● 掌握 TQM 质量管理实施中的各类科学的工具方法，引导回到企业运用工具方法查找问题、
分析问题、解决问题。
● 能够形成清晰的质量管理目标，并通过目标引导方式，组织开展全面质量管理，实现企
业质量管理升级。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：质量副总、生产副总、生产/质量/技术部门负责人、质量/技术管理人员
课程方式：引导讲授、案例研讨、角色扮演、行动计划、情境模拟等多样化的方式综合授课



工具清单：
● PDCA
● 质量管理八大原则
● 目标设计原则
● 三层防错法
● ECRS 原则
● SDCA循环法
● 责任转嫁原则
● QC 工具
● 课题改善四段九步法
● 人、机、料、法、环、测
● 5个为什么
● 5W2H
● 零缺陷

课程大纲
第一讲：全面质量管理实战作用
视频研讨：关于《疫苗事件》的质量管理原因研讨？是想不到、做不到、做不好？
1. 什么是质量
2. 质量管理的内涵的五个要素
3. 质量管理的对象：内外部质量管理客户
4. 质量的影响及后果
案例练习：某企业产品质量问题分析？
5. 质量管理的四个维度：策划、控制、保证、改进
6. 全面质量管理的五个核心
1）以顾客为中心
2）戴明循环：SDCA 与 PDCA 运用
3）质量预防为主
4）数据说话
7. 全面质量管理的四个基本内容
8. 全面质量推行的四个原则及应用案例

第二讲：全面质量管理之目标设计
1. 质量目标的实际作用
2. 质量目标从哪里来？
案例：某企业质量管理目标案例分析
3. 质量目标的分解与运用
1）质量目标四大类型
2）内外部质量目标指标的设计技巧
3）综合质量管理目标的设计方法
4. 质量目标管理的四项基础条件
5. 产品质量目标指标管理三项原则
6. 产品质量目标实施检验四项标准
7. 产品质量目标指标设计应用四个步骤
案例：空气质量目标分解应用实操练习



第三讲：全面质量管理之质量稳定性管理
一、影响质量稳定性的 6个关键要素
二、人员因素的质量稳定性管理
1. 什么是防错法
2. 防错法的设计原理
3. ECRS 原则
4. 防错三个层次
案例：某生产企业防错法应用解析
三、设备因素质量稳定性管理
1. 设备稳定性对产品品质的作用
2. 设备影响质量的四个要素
1）选型
2）使用
3）维护
4）更换
四、原料因素的质量稳定性管理
1. 外部供应商的选择标准
2. 外部供应商的评价方法
3. 内部原料管理三不原则
4. 内部原料管理的责任转嫁原则
案例分析：包装车间李主任的烦恼，质量问题算谁的责任？
五、生产作业质量稳定性管理（SDCA循环法）
1. 建立标准：制定作业标准、规范员工操作手法、明确环境控制标准
2. 实施标准：作业标准培训、考试&评估
3. 监督检查：QA/QC 品质人员监督、生产管理人员的监督
4. 纠正/改善：对于违规的纠正、对于作业标准的改善
六、环境因素的质量稳定性管理
1. 不同行业环境影响程度
2. 环境因素对质量影响的 7个要素
3. 质量环境改善的两利器

第四讲：全面质量管理之工具应用
1. TQM 的工具和方法---新旧四大支柱
2. TQM 的工具和方法---五大基础建设
3. TQM 的工具和方法---支撑管理流程的平台是什么？
4. TQM 的工具和方法---QC七大手法---名称及功能
5. TQM 的工具和方法---查检表：某企业产品质量案例解析与实操演练
6. TQM 的工具和方法---柏拉图：某企业服务质量案例解析与实操演练
7. TQM 的工具和方法---鱼骨图：某企业生产问题案例解析与实操演练
8. TQM 的工具和方法---层别法：某企业生产问题案例解析与实操演练
9. TQM 的工具和方法---散布图：某企业质量问题分析案例解析与实操演练
10. TQM 的工具和方法---直方图：某企业质量问题分析解析与实操演练
11. TQM 的工具和方法---控制图：某企业质量指标管理案例解析与实操演练
12. TQM 的工具和方法---QC七大手法运用总结
13. QC 工具的特点



第五讲：全面质量管理之改善管理
1. 全面质量管理改善的意义
2. 质量改善小组组建的三项原则
3. 质量小组成员及其要求
4. 质量改善的两种类型
5. 课题改善活动程序的规划步骤
1）选题：选题要点、具体工作、常见问题
2）现状调查：现状调查的目的和基本任务、把握现状的要点、数据收集分析
 案例分析：某企业质量问题现状调研解析
3）目标设定：（SMART 原则）、目标设定常见问题
4）要因确认：要因分析包括两部分、原因分析中注意的问题、要因确认五步骤、要因确认
程度
案例分析：某医药企业质量问题的要因确定？
5）对策制定：5W1H 的原则来制定、制定对策三步曲
6）对策实施
7）检查效果：检查内容 6 要素
8）成果巩固：成果巩固要素
9）总结及下一步打算
6. 质量课题改善管理持续运行秘密
案例练习：根据学习内容，设计一份质量改善规划？

第六讲：全面质量管理之质量成本管理
1. 质量成本的概念及发展
2. 质量成本的构成模型
1）预防成本
2）鉴定成本
3）损失成本
3. 质量成本管理控制政策

注：实际课程将根据不同授课需求，提取或增加相应的课程内容，以实现最佳培训效果。


