
ＴＱＭ系统化质量管理新思维与成功过程改进
实务培训

[课程意义]

从数量时代进入质量世纪，意味着客户与市场日益增长的需求，以及迅速

诠释并将这种需要转化为新的产品和服务的竞争压力；为迎接挑战，我们

必须变革陈旧的商业模式，学习和采用世界级卓越绩效的管理模式 ----系

统化质量管理新思维的和方法，从而更好、更快、更经济地第一次就把事

情做对，从质量控制走向真正意义上的质量保证，为企业创造更大的价值。

多年来，大多数企业都推行或认证了 TS16949 或 QS9000 及

VDA、ISO9001、CMMI等管理体系标准，大多数企业也获得了外部认证

机构的认证证书，但多数企业并没有真正应用 TS16949或 QS9000及

VDA、CMMI等管理体系标准实施系统及过程改进，或取得与公司商业目

标有关的绩效提升；而恰恰系统和过程改进或持续改进是 TS16949或

QS9000及VDA6.1、CMMI等管理体系标准的重要精髓；

每当我与那些车厂及零部件企业的高级管理人员谈及系统和过程改进时，

总会得到很多的反馈，但其中大多数都是挫折或失意。系统和过程改进的

确存在问题，但是，这些问题都已经得到解决，如美国波音、IBM、中国

华为、大众、丰田等企业均有成功实践。现在越来越多的管理者认识到系

统和过程是一种强大的企业资产，然而，这些人同样认识到：要步入系统

化和科学化管理的殿堂，必须进行有组织的系统和过程改进。有人甚至发

现，必须身体力行地去领导这种改进，这种改进并非一种简单的变化，与

所有变化一样，它并不是提醒人们应该做什么，而需要具体的方法。本课



程将介绍如何通过具体方法成功实现组织的系统和过程改进；

掌握这些方法，可以成功实施 TS16949或QS9000及 VDA6.1、CMMI

等管理体系标准基础上的系统和过程改进；

  本课程系统讲 授了費 根 堡 姆、戴 明、朱 兰、克 劳 士 比、Watts

s.Humphrey 等 大 师 有 关 全 面 质 量 管 理 （ Total  Quality

Management）的特点、运行程序、操作方法及实施步骤的论述，还重

点介绍了成功实施过程改进等方面的技能，将帮助经理人根据企业的实际，

有的放矢地加强全面质量管理工作和应用体系标准成功实施过程改进之方

法，切实促进企业效率和有效性的大幅度提高。

本课程讲师周老师具有 15年品质管理和过程改进的工作经验，10年咨询

培训经历中为沃尔沃商用汽车及众多供应商、吉利汽车、一汽汽车、神龙

汽车、华为等汽车业和软件开发业企业进行过程改进、品质管理及改善咨

询和培训，积累了大量的成功经验。

课程对象：

企业CEO、副总裁、部门经理、系统和过程管理部门负责人及小组核心骨

干、质量管理经理、管理体系部门负责人和成员等；最高管理者、部门经

理、 品质主管、品质管理人员等；

培训时间：2 天/12 小时

[课程目标和收益]：

系统化质量管理的运行模式；

实施系统化质量管理的基本项目；

一种突破性的经营管理方法；



掌握 TQM 全面质量管理模式带来的先进管理思想和理念；

掌握 TQM 全面质量模式推行的流程和方法；

掌握 TQM 全面质量管理“三全”“四一切”在工作中的实际应用；

掌握成功过程改进管理之方法；

掌握质量成本包括预防成本、检查成本、失败成本的统计；

质量信息沟通体制建立、有效管理质量改进过程；

建立实施消除麻烦系统、基础单元的零缺陷作业法；

建立 QCC品管圈对疑难问题进行研究和改善；

学会应用相关的品质工具；

培训课程内容：

第一部分：意识决定质量、何谓质量（品质）、正确的品质观念、管理和

质量、质量管理定义

1.意识决定质量 

2.何谓质量（品质） 

3.正确的品质观念

4.什么是管理？管理与操作的差别？管理的 12要素模型？管理者与操作

者的差别？

5.何为质量？质量的三要素：要求、固有特性、满足要求的程度；

6.产品、过程、体系三层次的质量；

第二部分：TQM全面质量管理、三全四一切与八大质量管理原则



1.品质管理历史演进与品質管制的作法 

2.TQM 全面质量管理

3.三全、四一切与八大质量管理原则

4.何谓系统化质量管理新思维（SQM）；

5.何谓过程方法；

6.何为系统化质量管理的方法；

7.何为质量控制；

8.何为质量保证；

9.系统化质量管理新思维的和方法，从质量控制走向真正意义上的质量保

证；

第三部分：TS16949或QS9000及 VDA6.1、CMMI等管理体系标

准的精髓与系统化质量管理的基本实施项目（产品实现关键过程及管理过

程的最佳实践），如何通过过程及系统的管理，提高过程能力成熟度和稳

定，从质量控制走向真正意义上的质量保证。

1.TS16949或 QS9000及 VDA6.1等管理体系标准的精髓:满足顾客及

法规需求和系统过程改进（持续改进）；透过过程及系统的管理实施过程

及系统改进，提高过程能力成熟度和稳定，从质量控制走向真正意义上的

质量保证；

2.产品实现关键过程及管理过程的最佳实践：

需求开发过程最佳实践：过程输入、输出；需求开发、评审、承诺、变更

管理、需求跟踪；



技术解决方案或设计开发过程最佳实践：过程输入、输出；输入评审、设

计开发、输出评审、验证、确认、变更控制；

采购过程最佳实践：过程输入、输出；采购信息、供应商初期评价、定期

评价、采购产品的验证；

生产、交付和服务提供过程最佳实践：过程输入、输出；生产计划、生产

准备、过程控制、产品验证和确认、发行和交付；

管理过程的共性最佳实践：策划、组织、带动、监视测量分析改进；过程

及系统管理的 12要素模型；

过程管理者如何进行过程管理？如何通过过程管理实施改进，提高过程能

力成熟度和稳定，从质量控制走向真正意义上的质量保证；

系统管理者如何管理系统？如何通过系统管理实施改进，提高系统能力成

熟度和稳定，从质量控制走向真正意义上的质量保证；

第四部分、企业成功过程改进之方法

1.过程改进失败的原因和案例：

失败案例：系统和过程改进需求和方向不明确（市场、过程、产品）；过

程中的盲目的需求变化；

失败案例：不切实际的时间安排和计划；缺乏业内最佳过程实践指导；

失败案例：不恰当的人员配置；缺少遵守纪律且积极向上的专业技术团队

总是相信奇迹；

失败案例：管理人员做出毫无纪律的承诺，并且没有强调正确执行的必要；

没有坚持按照正确的方式工作，如坚持有计划且有纪律可循的工作方式；



失败案例：低质量的工作的危害；质量不是最优先考虑的事情，经常因为

进度原因而降低质量要求；…………

2.理性管理的方法：

a.确定系统过程改进需求和改进的方向及改进项：设立具有挑战性长期目

标，然后将这些目标分解成符合实际情况的可度量的短期目标，并对目标

进行评审和跟踪；

建立组织过程需要：商业目标

评价组织过程

识别组织过程改进项 

b.策划与执行系统过程改进：制定具体而完整和切实可行的计划并审核或

评审这些计划，然后与执行工作的人员协商计划执行的方式；

建立过程改进行动计划和度量及跟踪计划

执行过程行动计划，要求有纪律的工作，执行度量和跟踪，强调事实和数

据的重要性，并用事实和数据监督改进工作和改进成效；

c.七个转变步骤和基于 IDEAL模型的系统和过程改进流程步骤及行动计划：

 

1.七个转变步骤

2.IDEALSM 模型

3.行动计划和成功案例；



d.推广组织过程资产及并将过程相关经验教训纳入组织过程资产库 

推广组织过程资产

推广标准过程 

监督执行情况和工作，并用当前的数据预测和解决将来可能出现的问题或

纠正当前问题；

将过程相关经验教训纳入组织过程资产库 

3.优先保证质量，质量是最优先考虑的事情，不因进度原因而降低质量要

求；

a.质量危及企业的生存；

b.人必定会犯错误，因为他们是人；

c.检查和解决一个问题的代价随着过程的推进呈指数增长；

d.最好由工作的本人找到并解决问题；

e.有效的问题的排除方法是需要接受正规的培训；

f.如果你不能有效管理质量，那么其他任何人更不会关心质量；

4.管理者的重任：明确的目标、分解给特定人员、度量和跟踪目标、改变

管理行为、有效的工作新方法、改变员工的工作行为；

a.设定目标是，必须设立明确的目标而可测的目标，将它们分配给特定的

人员并跟踪这些人的业绩；

b.经过度量的目标会被进行有效的管理，而处于管理之下的能够得以实现；



c.没有经过度量和管理的目标不能得以实现，而执行性能可能更差；

d.要提高过程业绩，必须改变员工行为；要改变员工行为，必须让员工相

信新的方法对他们有用，同时，员工必须要清楚如何制订详细的计划、管

理质量并采用有效的工作方法；

e.要改变过程的组织过程能力，员工必须始终如一使用自己知道的方法，

而管理人员必须在过程中对其进行指导、支持和培训；管理人员必须认可

那些方法并支持员工及工程师使用它们；

f.要真正改变管理行为和员工的工作行为，管理人员必须负起实施改变的

重任；

5.组建积极向上的团队：

a.如何组建积极向上的团队

b.如何激励团队

c.组建尽责的团队

d.信任的环境

e.保持团队的稳定

第五部分：品质管理和品质改进的基本方法及工具

1.PDCA

2.5M1E管理

3.5W 分析法

4.基于 PONC的质量改进



5.质量信息沟通和 ECR系统

6.QCC品管圈

7.其他品质管理和品质改进工具方法

8.考试、答疑。


