
品质改善与 TQM 全面质量管理实务

〖课程背景〗

当前，中国经济进入下行通道，实体经济遇到前所未有的困难，

制造业的竞争日益激烈，企业的发展正面临着巨大挑战。常见的问

题包括：员工的品质意识差、产品不良率高、生产返工维修多、经

常被客户投诉、制造成本高等。这些问题主要是由于企业全面质量

管理（TQM）不到位造成的。推行 TQM 是质量管理的根基，也是

质量管理提升的重要支柱。通过本课程，我们将系统讲授全面质量

管理的发展特点、在企业中的推行应用、相关质量管理工具的使用

以及全面质量管理与质量管理体系的结合等内容。

〖课程收益〗

1. 理解 TQM的核心思想：提高质量意识，掌握品质管理的必

备技能。

1. 掌握TQM的推行方法：理解 TQM的框架、目标，掌握其实

施的三大基本前提（五大支柱、八项管理原则、十大思维模

式）。

2. 应用管理工具：学习并掌握常用的管理工具，如 QCC品管

圈、QC七大工具、问题解决工具等。

3. 提升质量管理水平：通过标杆企业的案例，帮助管理人员掌

握 TQM的推行方法和架构图，全面提高质量管理水平。



4. 强化品质保证职能：明确人员的品质管理权责，提高团队整

体素质。

〖课程对象〗

      企业中高层管理人员、生产质量管理人员、质量工程师、生产

技术人员等。

〖课程时长〗  

6-12 小时

【课程大纲】

第一讲  质量与质量意识

1、 中/日/德三国质量意识分析

 视频、图片案例

2、 中国企业普遍面临的问题

 农耕文化导致一些国人马虎、小聪明、好走捷径……

3、 关注客户的诉求

 价格、交期、质量

 质量对价格、交期的支撑作用

4、 关于质量

 质量的定义：质量就是适应性

 产品质量、工程质量、工作质量

 质量特性及其内涵

 质量管理的演变过程

5、 不良发生的原因

 操作不当导致不良品产生

 原材料不良

 设计、开发、技术指导的不善



 工装夹具、设备的故障导致的不良

 不可抗拒的原因造成的不良

 品质意识不够

 多劳多得（计件工资）

 绩效考核引导工作结果

 对不合格的惩罚导致隐藏不良品

 依赖专职检验

 判断工厂品质水平高低：检验员的数量

6、 导致质量问题的主要因素

 原材料（质量、交期）

 设备（工艺指标、效率、故障率）

 生产工艺（合理、清晰）

 人员（职业化：应知、应会）

7、 错误的质量观念

 品质是检验出来的

 品质是很抽象的东西，需要很高深的知识才可以掌握

 99%良品率意味着公司品质水平已经很高了

 这一点小问题，没关系的

 以前也是这样，没关系的

8、 从产品质量危机案例看质量竞争

9、 什么是质量意识

 质量问题远处不在

 意：随时注意质量问题

 识：质量问题进行评估，超出接受范围及时处置

10、 传统与现代质量观对比

 传统质量观



 1.质量是质量管理部门的事

 2.要提高质量公司就得花费巨资（其实公司在为不良

质量付费）

 3.错误总是难免的

 4.一些主要的缺陷应该解决，但许多小毛病可以不管

 5.改进质量就是不断地小修小补

 6.改进质量太费时间

 7.质量计划主要是针对产品或制造部门的

 8.供应商需要价格上有竞争力

 现代质量观

 1.质量是每一个人的事

 2.随着质量的提高，成本会下降（质量提升极大地降

低了不良质量成本）

 3.应追求完美无缺，使顾客完全满意

 4.任何缺陷都是不可接受的

 5.改进质量既要小修小补，也要大刀阔斧

 6.改进质量可以节约时间

 7.质量改进涉及所有部门和过程，包括行政和服务部

门及它们的工作过程

 8.供应商需要质量上有竞争力

11、 良好的质量意识带来的好处

 提高工作效率

 降低损耗

 提高产能

 加快产品周转率

 减少工作时间



 减少不必要的返工

 提升公司信誉和客户满意度

 提升企业市场竞争力

12、 标杆企业质量意识提升

 海尔的售后团队

 海尔砸冰箱

13、 质量管理的演变

 质量检验阶段

 统计质量控制阶段

 全面质量管理阶段

14、 质量管理理念的发展

 不满意

 没有满意也没有不满意

 满意

 非常满意

15、 质量成本

 质量与成本的关系

 什么是质量成本

 质量成本是没有任何价值的成本

 质量成本冲抵的是纯利润

 预防成本

 鉴定成本

 内部损失成本

 1）废品损失

 2）返修损失



 3）停工损失

 4）事故分析处理费

 5）产品降级损失

 外部损失成本

 1）索赔费用

 2）退货损失

 3）保修费用

 4）诉讼费

 5）产品降价损失

 质量保证的牛尾特性

 问题发现越靠后，带来的成本损失就越大

第二讲  TQM 全面质量管理概述

1、 质量管理的三个层次

 第一层次：经验管理（以事为中心）

 第二层次：ISO9000（以标准为中心）

 第三层次：TQM 全面质量管理（以人为中心）

2、 什么是全面质量管理（TQM）？

 三全：全员、全过程、全企业

 四一切：一切为用户着想、一切以预防为主、一切以数据

说话、一切工作按 PDCA循环进行

3、 TQM五大支柱

 领导者彻底觉悟



 质量体验是由客户所认定的

 灵敏回应客户的要求

 将提升人员的素质列为管理第一要务

 以预防的观念不断改进过程

4、 TQM八大管理原则

 以顾客为关注焦点

 领导作用

 全员参与

 过程方法

 管理的系统方法

 持续改进

 基于事实的决策方法

 与供方互利的关系

5、 TQM 的十大思维模式

 重视质量

 基于事实管理

 客户指向

 过程管理

 以客户为中心

 再发防止

 未然防止

 PDCA循环

 重点指向

 标准化

6、 TQM 的特点与内涵

 强烈地关注顾客



 坚持不断地改进

 改进组织中每项工作的质量

 精确地度量

 向员工授权

7、 TQM 的基本观点

 “下道工序是顾客，用户第一”

 “产品质量是设计、制造出来的，不是检查出来的”

 “全面质量管理是每个员工的本职工作”

 “一切用数据说话”

8、 TQM 的目标

 控制生产过程中影响质量的因素，以优质的工作，最经济

的办法提供满足用户需要的产品。

9、 全面质量管理的五大基础工作

 标准化工作

 计量工作

 质量情报工作

 质量教育工作

 质量责任制

第三讲  TQM 全面质量管理实务

1、 质量文化的培育

2、 什么是质量管理

 为了实现质量目标，而进行的所有管理性质的活动

 质量相关的策划、控制、保证和改进活动

 质量管理主要内容

 1）明确标准（质量标准、操作标准、检查标准等）

 2）流程方法（生产工艺、生产流程、作业方法）



 3）培训学习（各岗位应知、应会）

 4）检查考核（质量相关检查结果与个人利益挂钩）

3、 如何进行质量管理

 管“人”：

 1）管理内容：思想、意识、价值观、动机、行为、习

惯、知识、技能

 2）管理方法：目标、责任、企业文化、制度、培训、

检查、绩效考核

 理“事”：

 1）管理内容：4M1E组织、过程控制、结果导向

 2）管理方法：计划、流程、标准、方法、表单、管理

工具（5S、目视管理、看板）

4、 过程质量控制原则

 不接受不良品

 不生产不良品

 不流转不良品

5、 丰田的质量管理

 符合客户需求

 品管思想的变革

 品管目视化

 把握工程管理状态

 标准作业、作业标准

 淡化检查甚至取消

 寻找真凶、防止再发

 QCC 质量活动

 防错装置



6、 质量管理体系

 质量策划

 质量保证

 质量控制

 质量改进

7、 质量问题与相关部门的关系

 采购对质量的影响

 工艺对质量的影响

 生产对质量的影响

 品管对质量的影响

 设备得质量的影响

8、 关于生产错误与质量不良

 如何理解“零不良”？

 如何理解“不能保证 0 错误率，但可以保证 0 不良率”

 生产过程中发现的缺陷叫生产错误

 质量检查中发现的缺陷叫质量不良

 不良品的二种类型

 1）日常性质量不良

 2）规律性质量不良

9、 质量问题防治对策

 专业技术方法

 管理技术方法

 思考方式

10、 不良品防治对策

 1、制定操作标准与检验标准

 2、全面落实良好生产规范



11、 不良品的控制

12、 质量考核

第四讲  质量问题与管理工具

1、 什么是问题什么是改善

 问题就是现状与标准要求的差距

 改善是达标后的再提升

2、 质量问题的挖掘与分析工具

 5个为什么 ：挖掘问题的工具

 5W2H法：事件、原因、地点、时间、方法、成本

 因果分析图（鱼骨图）：问题原因分析工具

 PDCA循环 

 1）P（计划）

 分析现状，找出存在的问题

 分析产生问题的各种原因或影响因素

 找出影响的主要因素

 制定措施，提出行动计划

 2）D （实施）

 实施行动计划

 3）C（检查）

 评估结果（分析数据）

 4）A（总结、处理）

 效果显著，标准化和进一步推广



 无效或效果差，在下一个改进机会中重新使用

PDCA循环

 5）PDCA 使用的难点和解决办法

3、 质量管理七大分析工具

 工具一：排列图

 1）什么是排列图

 2）排列图有何作用

 3）排列图的特点

 4）如何绘制排列图

 工具二：因果图（特性要因图、鱼刺图）

 1）什么是因果图

 2）因果图有何作用

 3）如何绘制因果图

 4）如何使用因果图

 工具三：层别法（分层法）

 1）什么是层别法

 2）层别法有何作用

 3）层别法的分层原则

 4）分层的基本方法

 工具四：检查表法

 1）什么是检查表

 2）检查表有什么作用

 3）如何制作检查表

 工具五：散布图（散点图、相关图）

 1）什么是散布图



 2）什么是散布图的相关系数

 3）如何使用散布图

 工具六：直方图（柱状图）

 1）什么是直方图

 2）直方图如何制作

 3）直方图的分析与应用

 工具七：控制图

 1）什么是控制图

 2）控制图的基本原理

 3）控制图的分析判断

 4）控制图的基本形式与制作

4、 5S现场管理

5、 质量问题解决 8D法

 什么是 8D法

 8D 实施步骤

 1）建立小组

 2）问题描述

 3）临时对策

 4）根本原因分析

 5）选择和验证永久性纠正措施

 6）实施和确认永久性纠正措施

 7）预防问题再发生

 8）小组激励

 D1：成立小组

 1）小组的基本概念与结构

 2）选择小组成员的准则



 D2：问题描述

 1）什么是问题？标准-现状

 2）问题描述方法：5W2H

 D3：临时对策

 1）临时对策的目的

 2）纠正措施与预防措施

 3）临时措施与长期措施

 D4:根本原因分析

 确定根本原因

 原因分析方法一：头脑风暴法

 原因分析方法二：五个为什么

 原因分析方法三：因果分析图

 原因分析方法四：层别法

 ……

 D5：选择和验证永久性纠正措施

 1）什么是永久性措施

 2）永久性措施关键点

 D6：实施和确认永久性纠正措施

 1）执行永久性措施消除根本原因

 2）效果确认

 D7：预防问题再发生

 1）标准化

 D8：激励小组



 1）问题解决完成，对小组成员的努力予以肯定

第五讲：QC 质量小组活动

1、 什么是 QC 小组

 全员参与

 课题广泛

 目的明确

 方法科学

2、 QC 小组活动的作用

3、 QC 小组的活动程序

 ⑴选择课题

 ⑵现状调查

 ⑶设定目标

 ⑷分析原因

 ⑸确定主要原因

 ⑹制定对策

 ⑺实施对策

 ⑻检查效果 

 ⑼制定巩固措施 

 ⑽总结及今后打算

4、 QC 小组活动的特点

 自主性

 群众性

 民主性

 科学性

5、 QC 小组提案的内容方向



 自己专业技术业务改善方面的提案

 办事能力和管理方式的提高

 节省材料、能源、经费的提案

 材料、设备国产化的提案

 现场工作方法改善的提案；

 安全技术、环境保护的提案

 提高质量、降低成本的提案

 设备、工艺革新的提案

 其他有利于公司经营的提案

6、 QC 课题来源

 指令性课题

 指导性课题

 自选课题

 选题应注意的问题

7、 QC 小组活动的方法

 遵循 PDCA循环

 以事实为依据,用数据说话

 应用统计方法

8、 QC 小组活动的基本条件

 领导对 QC 小组活动思想上重视,行动上支持

 职工对 QC 小组活动有认识，有要求

 培养一批QC 小组活动的骨干

 建立健全 QC 小组活动制度

 组建、登记、活动、管理、培训、成果发表、评选和奖励

制体系完善

9、 QC 小组活动常用工具



 五个为什么

 5W1H

 PDCA循环

 调查表

 层别法

 因果分析图

 排列图

 直方图

 控制图

10、 QC 小组活动成果

 QC 小组活动成果报告的整理

 总结成果报告要注意的问题

 发表成果时应注意的一些问题

11、 QC 小组活动的评审

 评审的目的与基本要求

 评审的原则

 评审的标准

 评审的方法


