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课程背景
中小型企业如何从“中国制造“走向“中国创造”，甚至能面对全球可以自豪说

“中国品质”四个字。但实际上，许多企业在运营发展过程中，痛苦与挫折并存。
极度地缺乏自信与流程再造的能力，调查研究专家调查并发现：他们都没有独特
的运营优势支撑系统，将无异于海市蜃楼。优秀的企业家将面临着前所未有的挑
战，构建和谐企业，弘扬中华品质是企业关注的必然话题。如何降低成本、优化
流程、引爆利润、员工流失和提供个性化五星级客户服务是运营过程中所关注的
核心课题。
课程收益

如何有效管理部门的质量、提案改善机制与应用技巧、非质量员工的精英培
育计划等不同的模块。它能够协助职业经理人厘清生命的意义 ，做好职业生涯
规划的同时，提升解决问题的能力。在流程运营过程中问题总是千头万绪，管理
者不知如何是好，找到问题的根源，有效地解决问题，而提高工作效率，引爆企
业的利润更是难上加难。

我们综合多年智慧质量的成功实战经验，推出《非质量经理的质量管理》课
程，通过运用系统、规范的质量控制与预防机制和方法，激发员工改善 6 个技巧，
部门运营流程的优化，解决企业内部质量资讯与解决问题经验不足，精英培育与
提案改善推广等系列的企业质量的疑难杂症！
课程对象  ：  总经理、副总经理、部门经理、主管、车间主任、班组长等管理者
课程时间  ：  2-4天（依据企业基础和需求）。
课程形式  ：  理论讲解，分组练习，分享点评，课后辅导。
课程纲要
模块一：非质量经理轻松学会质量管理
 质量管理决定公司的成败
省思：民族兴衰-日本二战后的可持续经济发展历程
研讨：食品安全-三株口服液给我们启示是什么
影响企业质量的四大危机
质量的四项定律及高质量意识是如何养成的。
案例：丰田刹车门事件经济损失人民币 238亿
  质量管理的 6 大误区
差不多先生，马虎小姐
质量意味着经济质量的存在
质量是无形的，无法衡量的
质量一切问题都归根于工人
质量问题的根源于质量部门
1%失误不算什么，任何事都有特殊
研讨：企业质量经营评估系统



员工质量意识与标准
质量一把手工程系统
如何构建高标准、严要求的
作业岗位中的质量成本的核算体系
基本的持续改进观念-精益五常法的力量

模块二：问题分析与决策技术
质质量报表中的数字并不可怕
质量成本数据采集报表
产品可靠性测试总结报告
质量检验报告
异常分析与改进报告
演练：体验报告，一看就懂
问题分析流程与工具
PSP基本定义与目标
5-Why 问题分析法
案例：车间漏油 5-Why分析事件

模块三：卓越绩效的质量之路
采购质量控制法
质量是成就采购，还是毁灭采购的
质量要求与采购需求的完整性融入
对供应商工作质量的监督与协调
缺陷报告和解决与供应商质量纠纷(质量合同)的程序
进厂原材料的检查和验证
现场质量管理法
建立现场质量指标控制流程与体系
5-Why 问题分析法及车间漏油 5-Why分析案例
现场资讯采集与工序控制要点
多技能工培训流程与要点
研讨：工序管理点分解明细表
客户投诉应对法
客户投诉对企业到底意味着什么
客户投诉的原因与基本类型
处理投诉的沟通技巧与应对策略
客户投诉应对方法与步骤客户
投诉与处理的基本流程、作业要点
案例：中国电信座机电话服务工程
研讨：波峰焊一次合格率提升的案例

 模块四： 如何有效管理部门的质量
部门质量的标准与流程制定
自我评估系统-我们到底进步了吗？
智慧质量管理的 4 个阶段



4步法-建立高品质、严要求的流程与作业标准
业绩改进的 4 个基本障碍
工作零缺陷管理制度
研讨：质量标准群策群力行动风险评估技术
6 大关键质量指标解析
一次做对：一次合格率/直通率
引爆利润：产品返工/返修率
精英储备：员工流动率，消除浪费：成本超标率 
五星服务：客户投诉率，工序能力：质量损失率
研讨：化解五星大饭店德国客户的尴尬局面
如何看待质量成本
现场管理的七大浪费
质量成本的基本框架
质量损失函数与质量成本的关联
关于今后的质量成本
情景：集团公司的账务报表与质量成本
案例：降低浪费不是成本，全是利润
问题分析与解决流程
7+5 问题分析与解决步骤
研讨：各小组现场模拟分析事故案例
点评：问题创造机会，机会引爆利润
最佳实战案例-问题分析与决策技巧
陈述问题的思考方向与基本法则
如何运用鱼刺图找到真正的问题与原因
如何将改进计划的行动方案落地生根
案例：缩短 30%以上的产品交付周期

模块五：提案改善应用与推广技巧
提案改善的意义与展望
提案改善的基本定义与框架
提案改善的基本改善
传统式提案改善中常见的问题
企业对提案改善的重视与投资
案例：提案改善构思的十二法则
提案改善的流程与步骤
提案改善的 4 个阶段，9 个步骤
提案改善的范围与主题思考的方向
提案改善进阶-8 个基本提案改善方法
项目执行保证-4 个及时，5项检查，6 个动作
简易工具-5 个为什么与 Ford 8D
案例：长沙 T 国有控股集团提案改善的成果
持续改进机制与推广技术
提案改善的激励管理机制
提案改善活动推行的实施计划



提案改善报告与提案评审机制
如何应对提案改善过程中的瓶颈
研讨：如何激发员的自主改进精神

模块六：非质量员工的精英管理计划
人才甄选与部属培育计划
招才选将的标准与框架
衡量优秀员工的标准是什么
培育部属的 5 个关键流程
案例：TIFO 的培训与辅导模式
激励员工的 6 大核心技巧
员工激励的基本原理，及激励体系的框架
从马斯洛需求层次论，看员工需求
三种硬性激励技术
制度性与非制度性激励
三种软性激励技术
案例：直线经理对部门进行调薪
如何留住优秀人才
卓越员工的职业生涯规划体系
员工职业发展的基本路径
做好人才梯队的规划与评估
工作轮岗的基本条件与管理
构建高效的留人激励机制
情景：X公司的精英留才计划，我们的启示是什么
研讨：为什么中小民营企业流失率高达 35%呢


