
CQI-20有效解决问题从业者

课程前言：
关于“有效解决问题”，是美国汽车工业集团最早于 2002年 8月提出的一个议题。随

后由原始设备制造商（OEM）和供应商的“问题解决专家”组成的团队举行了一系列会议来
研讨、建立有关有效解决问题过程的要素成分。团队的工作成果于 2003年 2月提交
AIAG质量督导委员会，美国三大汽车公司以及关键供应商的高管们达成了一致，形成了
如下共识：

 “对于顾客满意度和市场竞争力而言，产品的质量是头等大事，有效解决问题直接影响
着产品质量和公司的盈利能力。目前，各公司都采用符合各自顾客与认证要求的问题解决
过程和方法。问题解决的结果通常只解决当下的事件，并且在短期内满足顾客。随着一些
组织已经开发出稳健有效的问题解决过程，所有的公司都应寻求机会来对其过程进行评估
并识别改进机会。
加强此统一的问题解决过程的基本结构是对各种文化行为的整合，促使公司管理层将

解决问题当做取得事业成功的一种战略性策划工具。
有效解决问题的影响会扩展到当下事件以外，从一个事件中吸取经验和教训，并在整

个组织内部将其运用于类似的产品和过程，将会降低此类事件再次发生的风险，积极地改
善一次下线合格率。
此外，通过完善质量成本措施，消除问题的再次发生会直接对盈利能力产生影响。竞

争压力迫使企业提升效率，而问题解决的有效执行会降低对重复问题解决行动的浪费。
许多公司的问题解决过程都有着独特的、制度化的结构化方法、术语及措辞方式。我

们建议将有效解决问题指导方针的概念和原理当做一种比较基准，以此识别改善机会。
戴姆勒-克莱斯勒、福特汽车公司、通用汽车公司、阿文美驰公司、德尔福公司、科德

宝-NOK 普通合伙公司、天合汽车集团希望汽车系统、部件、或材料供应商或生产商考虑
如何将有效解决问题指导方针的意图及原理应用在其各自现有的问题解决过程当中”。并提
出了汽车供应链建立稳健的有效解决问题过程的倡议和要求。它们提出的有效解决问题的
指导方针写入：

CQI-10有效解决问题指南（2006年 4月 5 日发布）。其后，美国汽车工业行动集团
CQI系列标准文件，又发布了关于这个议题的相关文件。

CQI-20有效解决问题-从业者指南（2012年 6月 12 日发布 第一版）
CQI-21有效解决问题-领导者指南（2012年 9月 第一版）
如果你所在的企业能够导入 EPS 标准（CQI-20和 CQI-21结合使用），在企业中推

广和应用，将会使公司的问题逐步减少，能肯定的是产品质量、利润、管理水平将大幅提
升。  

课程大纲 

第一部分：认识EPS                                                   

1、EPS的来源 
2、EPS是什么 
3、主流方法论对比 
4、EPS的适用性 
5、为什么需要 EPS 



6、EPS 框架结构 
7、问题解决团队与角色职责 

第二部分：CQI-20 标准条款解析

第 0 章 引言
——适用性
——问题解决过程中的是/非分析

第一章：问题解决角色
1.1 执行责任人
1.2 团队领导
1.3 团队
1.4 引导
1.5 记录保持

第二章：有效解决问题的过程
过程一：问题识别
1、过程简介
2、过程解读

——组建团队
——收集证据
——定义问题

3、工具方法 
——5W2H 

——分布图 
——是/非分析 
——SIPOC 

——问题关注度矩阵 
4、案例分析 

——案例 

过程二：启动围堵
1、过程简介 
2、过程解读 

——锁定可疑物料
——控制症状
——处置可疑物料

3、工具方法 
——行动计划 
——头脑风暴 
——检查表 
——测量系统分析 

4、案例分析 



——案例 

过程三：确定失效模式
1、过程简介 
2、过程解读 

——证据评估
——记录失效模式
——给供应商发出纠正措施要求单（如适用）

3、工具方法 
——鱼骨图 
——因果矩阵 
——FMEA 

——作业流程分析 

4、案例分析 
——案例 

过程四：根本原因分析
1、过程简介 
2、过程解读 

——分析失效模式
——确定潜在的根本原因
——确认真正的根本原因

3、工具方法 
——5W(5个为什么） 
——故障树（FTA） 
——SPC 

——图解分析 
——TRIZ 

4、案例分析 
——案例 

过程五、纠正措施
1、过程简介 
2、过程解读 

——开发可能的解决方案
——选择最佳解决方案
——方案实施
——实施效果验证
——解除遏制措施
——经验总结和水平展开

3、工具方法 
——创造性思维 



——决策矩阵 
——过程控制计划 
——项目管理 

4、案例分析 
——案例 

过程六、实施预防措施
1、过程简介 
2、过程解读 

——开发计划
——监控执行情况

3、工具方法 
——防错 
——流程方法 
——经验数据库 
——交叉参照与复制 

4、案例分析 
——案例 

附录：
A：产品的有效解决问题报告格式
B：问题解决工具矩阵
C：问题解决工具描述（因果矩阵、分布图.、决策矩阵、描述性统计、防错/防误、流程

图、多变量分析、复制/交叉参照、田口稳健设计）
D：定义与缩写词
E：围堵
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