
以客户为导向的质量管理实战训练课程大纲

一、课程目的

为广大制造业企业各级管理、技术人员提供非常实用、实效、系统的以客

户为导向的质量管理思想、体系、方法与工具

二、课程效果

如切实持续加以吸收、运用，可达成：

1、有形效果

企业 P（效益、效率）、Q（产品质量水平、合格率、顾客满意

度）、C（经营成本、减少浪费、库存积压）、D（准时交货率）、S（企

业安全、环保）、M（企业员工素质与能力、士气）有明显提升

2、无形效果

企业在市场的美誉度、企业经营管理素质、水平有明显提升，为企业的可

持续发展打下良好的基础

三、受训对象

制造型企业总经理、主管生产、质量、技术副总；开发、技术、生产、品

质、采购等相关部门经理、负责人、主管、工程师

四、培训时间

2天/12小时



五、培训方式

讲授+演练+互动+练习

六、课程大纲内容

（一）、质量的概念

1、我们如何理解企业经营

提问

2、21世纪制造企业经营所面临的挑战

讨论

3、企业经营质量决定企业的生存与发展

案例点评

4、质量的三要素

4.1、对产品质量的深刻理解

4．1．1、顾客的分类及分析

4.1.1.1、外部顾客

4.1.1.1.1、直接顾客

4.1.1.1.1.1、专业顾客

4.1.1.1.1.2、非专业顾客

4.1.1.1.2、间接顾客

4.1.1.1.2.1、中间商

4.1.1.1.2.2、最终消费者、使用者



4．1．2、顾客要求的分类及分析

4.1.2.1、明示要求

4.1.2.2、潜在要求

4.1.2.3、如何满足顾客明示要求

4.1.2.4、如何满足顾客潜在要求

酒店、餐馆服务及手机行业竞争案例点评

4．1．3、顾客与市场的了解

4．1．4、顾客与市场的细分

4．1．5、顾客需求和期望的了解

4．1．6、顾客关系和顾客满意

4.2、对过程质量的深刻理解

4．2．1、为什么说既要关注结果又要关注过程

4．2．2、某企业检验人员对过程质量片面理解的案例点评

4.3、对社会质量深刻理解

5、从产品产生形成实现全过程来深刻理解产品质量四要素

5.1、策划质量

如何理解提问

5．1．1、策划质量对企业的重大意义及作用

从红绿灯规则来说明产品首先是策划出来的

5．1．2、策划质量结果的体现形式

5．1．3、如何对企业的产品做好有效的先期策划

5．1．3．1、产品先期策划的主要步骤和思路



5．1．3．2、产品先期策划的主要注意事项和重点

结合贵公司实际案例，提问及研讨

5.2、设计质量

5．2．1、设计质量对企业的重大意义及作用

5．2．2、设计质量包括产品本身的设计、工艺设计及业务过程设计

5．2．2．1 “ ”、从著名的 金字塔原理 来深刻理解设计开发质量的重要性

5．2．2．2、如何真正识别客户需求将其转化为设计要求

结合贵公司实际案例，提问及研讨

5．2．2．3、如何运用 FMEA等预防工具来进行设计开发的有效控制

5．2．2．4、新产品开发设计的一般流程说明

5.3、制造质量

5．3．1、制造质量是一种符合性质量

5．3．2、制造质量就是要做到三按

5．3．3、如何在制造现场树立一切为内外客户服务的思想

结合贵公司实际案例，提问及研讨

5.4、售后服务质量

5．4．1、售后服务质量企业的重大意义及作用

5．4．2、售后服务质量案例分析

5．4．3、售后服务一般重点及注意事项

结合贵公司实际案例，提问及研讨

6、企业经营质量、产品质量、过程质量、工作质量、产品与服务质量的

关系



7、质量、成本、效益、效率、风险的关系

8、以顾客为导向质量管理定义的深刻内涵

9 “ ” “ ”、克劳斯比 零缺陷管理 思想是 以顾客为导向质量管理 思想的具体体

现

9.1 “ ”、对克劳斯比 零缺陷管理 思想几个重要观点介绍

长春一汽铸造分厂推行零缺陷管理案例点评

9.2、管理者的角色

讨论

9．3、什么是预防及预防措施的几个阶段说明

（二）、质量管理八项原则内涵及深刻理解

1、全面质量管理八项原则对企业的深远意义及重大作用

2、全面质量管理八项原则内涵的祥细阐述及在实际工作中如何有效地运

用

2．1、以顾客为关注焦点

2．1．1、如何理解以顾客为关注焦点

2．1．1．1、如何真正了解和熟悉外部顾客

2．1．1．1．1、企业需要真正了解和熟悉各种类型外部顾客什么

提问

2．1．1．1．1、我们如何去了解和熟悉

2．1．1．1．2、了解和熟悉后我们需要做什么、如何做

2．1．1．2、如何真正了解和熟悉内部顾客



2．1．1．2．1、为什么在日常工作中我们往往会忽视或不重视内部顾客

2．1．1．2．2、作为内部顾客来说一般有什么样的需求和要求

2．1．1．2．3、我们如何了解和熟悉、熟悉后如何做

2．1．2、在企业内部如何推行一切以客户为导向的思想

2．1．3、以顾客为关注焦点的注意事项、误区

2．1．4、如何在实际工作中有效运用这一原则

分组练习

2．2、领导的作用

2．2．1、什么是领导、领导和管理关系

2．2．2、领导如何在企业推行以客户为导向的质量管理中起到真正的作

用

2．2．3、领导的思想、行为如何改变

2．2．4、如何在实际工作中有效运用这一原则

2．3、全员参与

2．3．1、什么是参与、参与的条件是什么

2．3．2、什么是全员参与

2．3．3、在企业中如何真正做到全员参与以客户为导向的质量管理

2．3．4、如何在实际工作中有效运用这一原则

2．4、过程方法

2．4．1、什么是过程方法

2．4．2、制造型企业一般有哪些类型的过程

2．4．3、过程模式图讲解及案例分析



2．4．4、在过程方法中如何体现一切以客户为导向

2．4．5、如何在实际工作中有效运用这一原则

分组练习

2．5、管理的系统方法

2．5．1、如何理解管理的系统方法

2．5．2、管理的系统方法中如何体现一切以客户为导向

2．5．3、如何在实际工作中有效运用这一原则

2．6、持续改进

2．6．1、什么是持续改进

2．6．2、持续改进的作用和意义

2．6．3、持续改进的一般思路（PDCA循环讲解）

2．6．4、持续改进中如何体现一切以客户为导向

2．6．5、如何在实际工作中有效运用这一原则

2．7、基于事实的决策方法

2.7.1、如何理解基于事实的决策方法

2.7.2、基于事实的决策方法中如何体现一切以客户为导向

2.7.3、如何在实际工作中有效运用这一原则

2．8、互利的供方关系

2.8.1、如何理解互利的供方关系

2.8.2、互利的供方关系中如何体现一切以客户为导向

2.8.3、如何在实际工作中有效运用这一原则

案例分析



（三）、总结语


