
       定质定天下—企业卓越质量经营实战训练课程大纲
1、 课程背景

        世界著名质量管理大师J.M.朱兰博士说过：21世纪将是质量的世纪。我国从20世纪70年代末到80年代初引进“质量管理”的思想、方法、体系，对提升广大制造型企业产品质量、管理水平，对提升“中国制造”竞争力起了非常巨大的作用。但我们也看到有不少企业的产品质量水平低下，客户投诉、报怨、退货不断上升。企业在客户、市场的信誉下降，面临被市场淘汰出局的危险。企业领导的管理观念、思路混乱，在整个企业经营过程中不知道到底以“什么体系”作为主线来管理经营企业。当前面对全球一体化及经济、市场、气候环境不确定性、多变性，制造型企业的“转型升级”成为企业可持续发展的必经之路，而其中最重要的手段就是“卓越质量经营”的思想、思路、方法，所以我们特开发了非常实用、实效、系统的《卓越质量经营实战训练》课程以帮助我们的制造型企业中高层从全局、战略的高度来学习“卓越质量经营”的思想、思路、方法。
实践是检验真理的唯一标准，此课程自2007年以来在除新疆、宁夏、西藏、青海四个边远省份外，在全国所有省会城市都举办过多次公开课，累计已举办过300多场，内训100多场，有三星、海尔、通用、大众、中兴通讯、美的等知名企业高管人员参加，客户满意率100%

此课程是国内独一无二、独家开发、实用、实战、实效、系统的质量管理课程，目前国内除王老师外，没有任何一个老师讲过此课程
学员学完后就能回去运用、长期坚持运用会产生巨大效果，特别是对学员本人未来成长与发展有很大作用，不虚此行、学员有任何问题都可以通过本公司问老师,老师会给其满意答复的
一般的质量管理课程，由于老师本身的局限性（多年一直从事质量管理工作），所以主要是从纯质量的角度来讲解具体的质量管理方法、工具，但总是曲高和寡。王老师在制造企业21年工作经历（3年国企、8年外企、10年民企），从质量管理起家，从事过营销、研发、工艺、采购、生产、人力资源、总经理等多个职位经历，站在企业经营全局，站在产品产生、形成、实现的全过程，结合企业各个系统的专业知识经验给质量管理在21世纪的企业一个全新的讲解，使人耳目一新、非常接地气。

2、 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、系统的卓越质量经营的思想、体系、方法与工具

3、 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
4、 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、车间主任等
5、 培训时间\2天/12小时 
6、 培训方式

讲授+演练+互动+练习
7、 课程大纲内容

第一章
 卓越质量经营概念及思考方法

第1节 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

4．1．2、顾客要求的分类及分析

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
4.2、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

5.2、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
5.3、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

5.4、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 
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、卓越质量经营定义的深刻内涵

第二节
质量管理八项原则内涵
1、质量管理八项原则对企业的深远意义及重大作用
2、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

2．2、领导的作用

2．3、全员参与

2．4、过程方法

2．5、管理的系统方法

2．6、持续改进

2．7、基于事实的决策方法

2．8、互利的供方关系
案例分析
第2章 卓越质量经营的展开

第一节    领导作用
1、高层领导的作用
1．1、确定方向
1．2、双向沟通

1．3、营造环境

1．4、质量责任

1．5、持续经营

1．6、绩效管理

第2节 战略制定与部署

1、 什么是战略

2、 战略制定的依据

3、 战略制定的一般过程及注意事项

4、 战略实施计划的制定与部署

5、 绩效预测
第3节 资源配置与优化
1、 人力资源的配置与优化

1．1、 工作的组织和管理

1．2、 员工绩效管理

1．3、 员工的学习与发展

1．4、 员工权益与满意程度

2、 财务资源
3、 信息和知识资源

4、 技术资源

5、 基础设施

6、 相关方关系

第4节 过程管理

1、 过程的识别与设计

1．1、 过程的识别

1．2、 过程要求的确定

1．3、 过程的设计

1．4、 过程模式图
案例分析 

2、 过程的实施与改进

2．1、过程的实施
2．1．1、营销服务的质量管理
2．1．1．1、如何进行有效的市场调研

2．1．1．2、如何真正识别客户的需求

2．1．1．3、如何有效地对市场进行策划并确定目标市场、目标客户

2．1．1．4、如何有效地进行产品定位

2．1．1．5、如何有效地进行客户投诉的处理

2．1．1．6、如何有效进行客户满意度调查

2．1．1．7、如何有效策划与实施售后服务工作

2．1．1．8、案例分析
2．1．1．9、 企业一般存在的问题及解决办法
2．1．1．9．1、存在的问题

2．1．1．9．1．1、客户要求识别错误

2．1．1．9．1．2、对产品、现场的不熟悉、不了解随意答应客户现场做不到或不合理或代价太高的要求

2．1．1．9．1．3、客户要求传递错误或不及时

2．1．1．9．1．4、对营销人员培训及考核到位

2．1．1．9．2、解决办法
2．1．1．9．2．1、建立并严格实施严谨规范的客户开发流程、标准；

2．1．1．9．2．2、建立并严格实施严谨规范的接单流程与标准

2．1．1．9．2．3、建立并严格实施严谨规范的合同评审流程与标准

2．1．1．9．2．4、建立并严格实施严谨规范的产技质供销良性沟通的流程

与标准

2．1．1．9．2．5、建立并严格实施严谨规范的营销人员工作质量考核流程

与标准

2．1．2、新产品开发设计过程质量管理
2．1．2．1、从著名的“金字塔原理”来深刻理解设计开发质量的重要性
2．1．2．2、如何真正识别客户需求将其转化为设计要求
2．1．2．3、如何运用FMEA等预防工具来进行设计开发的有效控制

2．1．2．4、 新产品开发设计的一般流程说明
2．1．2．5、如何深刻理解设计评审的重要作用

2．1．2．5．1、设计评审的实施要点

2．1．2．5．2、目前国内大部分企业设计评审的现状分析

2．1．2．5．3、案例分析之如何成功有效实施设计评审

2．1．2．6、设计更改管理 

2．1．2．6．1、设计更改的定义及作用
2．1．2．6．2、目前国内大部分企业设计更改中存在的主要问题
2．1．2．6．3、设计更改的实施要点及案例分析
2．1．2．7、企业一般存在的问题及解决办法

2．1．2．7．1、存在的问题

2．1．2．7．1．1、产品本身设计不良
2．1．2．7．1．2、产品工艺设计不良

2．1．2．7．2、解决办法
2．1．2．7．2．1、建立并严格实施严谨规范的新产品开发设计流程

2．1．2．7．2．2、建立并严格实施严谨规范的设计验证、评审、确认的作业标准

2．1．2．7．2．3、建立并严格实施严谨规范的样机试制及小批试产的作业标准

2．1．2．7．2．4、建立并严格实施严谨规范的设计更改控制

2．1．2．7．2．5、如何在新产品开发设计阶段进行有效的质量策划

2．1．2．7．2．6、建立并严格实施严谨规范的工艺设计、评审、验证、确认的作业标准

2．1．2．7．2．7、如何对产品开发及工艺设计人员进行有效的质量管理培训

2．1．2．7．2．8、如何有效系统地对产品及工艺设计过程质量进行有效控制

2．1．3、制造过程的质量管理

2．1．3．1、制造过程一般存在的问题

2．1．3．1．1、生产制造过程策划不良

2．1．3．1．2、生产计划不良

2．1．3．1．3、现场人员配置、选拔、能力评估、培训、检查、考核及管理不良

2．1．3．1．4、现场生产设备、检测设备、工装夹具、工具设计制造及管理不良

2．1．3．1．5、现场物料计划、流动、摆放、标识、保管、消耗等不良

2．1．3．1．6、本身工艺制造方法不良、

2．1．3．1．7、物料产品的检验标准、方法及实施不良

2．1．3．1．8、现场管理各种有效方法实施不良

2．1．3．1．9、现场6S管理不良

2．1．3．1．10、现场纠正与预防实施不良

2．1．3．2、解决办法

2．1．3．2．1、精心做好制造过程的策划
2．1．3．2．1．1、工序分析与工序质量控制计划的制订、确认
2．1．3．2．1．2、工序重点检查清单

2．1．3．2．2、生产现场问题分析与解决
案例分析

2．1．3．2．3、检验系统组成与完善

2．1．3．2．3．1、检验点的设置

2．1．3．2．3．2、检验标准的建立和完善

2．1．3．2．3．3、检验人员的管理

2．1．3．2．3．4、检验方法的改善

2．1．3．2．3．5、检验设备的管理

2．1．3．2．3．6、IQC\IPQC\QC\QA改善要点及案例分析

2．1．4、供应商的质量管理
2．1．4．1、供应商的质量管理一般存在的问题

2．1．4．1．1、供应商选择与评估不良

2．1．4．1．2、未就质量技术标准、要求、检测方法、抽样标准与供应商达成共识，从而导致供货质量不符要求

2．1．4．1．3、没有跟供应商签订具体可操作有效的质量保证协议或双方有分歧未达成共识

2．1．4．1．4、没有建立供应商管理可操作、有效的制度标准并严格实施

2．1．4．1．5、对供应商的价格、采购数量、利润、付款周期没有吸引力或经常违反采购协议

2．1．4．1．6、对采购员管理不良，损害公司利益，从而导致供货质量不符要求

2．1．4．2、解决办法

讨论

2．2、过程改进

第五节
企业质量管理组织的设置

1、 企业质量管理组织设置要点  

2、 质量管理部门真正的核心职责
3、为什么品质经理及品质部在企业没有权威性、影响力
4、优秀的品质部及品质经理如何做
案例分析

第六节
 测量、分析与改进

1、 测量、分析和评价

1．1、 绩效测量

1．2、 绩效分析和评价

2、 改进和创新

3、 2．1、改进和创新的管理

3．2．2、改进和创新方法的运用

第三章   总结语
8、 老师介绍-王小伟老师
        国内资深工厂管理实战派专家。资深质量管理实战派专家。全球华人讲师五百强之一。目前国内少见的横跨3大类型企业(国营、外资、民营)、七大制造行业（机械、电器、五金、电子、锁具、服饰、炊具）、做过多种企业中高层职务（曾任世界五百强在华企业生产经理、某知名大型民营企业副总裁）、有21年制造型大中型企业真正实战型企业管理专家。

中国管理培训联盟、山东管理培训联盟特聘资深讲师、中国企业联合会特聘资深咨询师、高级顾问；中华讲师网/中国培训网/热线/ASK123教育集团、国内多家知名咨询培训咨询机构特邀高级培训师、咨询师。

王老师主要工作经历：3年国企、8年外企、10年民企，曾任过大中型制造型企业品质经理、生产经理、人力资源总监、副总经理、常务副总、副总裁、总经理。

王老师以对制造型企业内部运作研究而著称，以真正实用、实战、实效而著称。对制造型企业从订单接收到出货的整个运作都非常熟悉，有丰富的制造型企业管理理论知识与实战经验。是目前国内不多见的制造型企业管理实战型专家，集培训与咨询于一身的专家。
【指导培训过的知名企业有】：韩国现代工程机械、攀钢集团、日本电产、日本森松集团、上海通用汽车、中联重科集团、东风日产、成都飞机制造集团、美的集团、太原钢铁集团等等............
联系方式：中企联企业培训网     
咨询电话：010-62885261   传真：010-62885218
联 系 人：潘宏利 13051501222   
电子邮箱：phL568@163.com   

网   址:www.zqLpx.com  

