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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

2008年中国奶制品污染事件是中国的一起食品安全事故。事故
起因是很多食用三鹿集团生产的奶粉的婴儿被发现患有肾结石，
随后在其奶粉中被发现化工原料三聚氰胺。根据公布数字，截
至2008年9月21日，因使用婴幼儿奶粉而接受门诊治疗咨询且

已康复的婴幼儿累计39,965人，正在住院的有12,892人，此

前已治愈出院1,579人，死亡4人.

“三鹿毒奶粉”事件社会重大质量事件

中国国家质检总局公布对国内的乳制品厂家生产的婴幼儿奶粉
的三聚氰胺检验报告后，事件迅速恶化，包括伊利、蒙牛、光
明、圣元及雅士利在内的多个厂家的奶粉都检出三聚氰胺。该
事件亦重创中国制造商品信誉，多个国家禁止了中国乳制品进
口。
2011年中国中央电视台《每周质量报告》调查发现，仍有7成
中国民众不敢买国产奶。
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

教训一：信息不透明，未能及时防止危害扩大

在对于三鹿事件的总结中，被提及最多的是信息公开。从2008年3月至9月长达半年的时间里，质检总局
、卫生部、石家庄市政府、三鹿公司任何一方将此危及婴幼儿健康的信息披露，都将避免更多伤害，然
而，这一信息却被一再隐瞒，直到局面无法控制才不得不披露。

教训二：发现食品安全问题，未能及时上报

三鹿事件事故调查组公布的调查结果称：“2008年8月2日至9月8日的38天中，石家庄市委、市政府未就三
鹿牌奶粉问题向河北省委、省政府做过任何报告，也未向国务院和国务院有关部门报告，违反了有关重大
食品安全事故报告的规定。” 调查组认为，三鹿公司和石家庄市政府没有即时“上报”，是导致危害扩
大化的重要原因。

现状：上报制度只对上负责，不对消费者负责

上报制度的实质是，食品质量出现问题，当地政府发现后须向上级政府层层报告，而非对消费者通报。社
会中的行业协会与消费者团体，被排除在上报体系之外。上报制度最大的问题是，制度中没有公民的位置，
一切服从于政府与上级的需要，而不是公众与消费者的需要。

教训三：食品免检造成监管空白

三鹿“毒奶粉”的另一个教训是免检制度。名牌企业的产品可以免检，这为“毒奶粉”的出现
和蔓延提供了生存土壤，进而成为整个行业的“潜规则”。
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教训四：多部门监管，最终谁都不管

生产奶粉涉及奶牛饲养、中间商收购、乳品厂加工、中间商批发、终端商销售等环节，由农业、卫生、工商
、质检等多个部门监管，这导致任何一个部门都无法对整个生产、销售链条全程监督。2009年3月，国务院成
立食品安全委员会，由卫生行政部门承担食品安全综合协调职责。

教训五：食品添加剂的检测标准太落后

国家质检总局副局长支树平在总结三鹿奶粉事件时表示，三鹿案发前，国家质检总局确实不知道奶粉中掺杂
三聚氰胺，质检部门检测牛奶，往往是感官检测和理化检测。检测项目中，包括重金属、药残农残、微生物
，以及某种可能的细菌。三鹿事件暴露出检测标准缺失问题。

5



04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

2016年8月24日，有韩国网友上传多张三星Note7发生爆炸后的照
片，当时Note7 开卖还不到一周。韩媒戏称Note7 为“100万韩元
的炸弹”，接着其它国家也接二连三出现疑似电池“爆炸”的问题，
逼得三星不得不选择全球召回250万台Note7.

但是三星宣布全球召回不包括中国市场，因为国行版Note7电池
供应商不同。

9月18日，百度贴吧出现了国行Note7爆炸照片，让刚刚发布声明
的三星十分尴尬。

三星Note 7爆炸事件

航空公司集体封杀：美国联邦航空局9月8日发出警告，
“强烈建议”乘客登机后不要启动Note7或为其充电，也
不要放在托运行李内。随后，日本国士交通省，韩国交通
部、新加坡航空公司，澳大利亚航空公司、中国民航等也
纷纷加入这一行列，为Note7手机下达飞行禁令。

销量一落千丈：根据研发机构Canalys的数据，截至16年6
月30日，三星在中国的销量跌至第6位，在中国的销量仅
为华为的1/3左右。几个著名的电商甚至已将Note7下架。

社会重大质量事件
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教训一：遇到产品质量问题，首先明确问题不推诿，应该最快速度给出官方统一准确说法。

按照事件历程，8月24日首爆后，知道3周之后的9月13日，三星才给出官方初步结论，生产误差导致电池正负
极接触，引发电池过热，其实这就是最后的真凶，但不确切不坚定的说法，让之后的舆论进一步发酵。

教训二：公关品牌和产品市场在危机事件中的步调一致尤为重要。

贯穿Note 7事故整个事件中明显能看到公关品牌和产品市场两条腿在走路，而且有时候左腿绊倒了右腿，一边
韩国市场公关部门在做问题澄清和召回，一边中国的市场部门则在紧锣密鼓地组织国航版开售。

教训三：跨国销售的产品，统一各国处理方式将最大程度降低各地客户的不满情绪和异议。

Note 7事件中，中、外市场不同对待成为激怒中国用户和公众媒体情绪的导火索，但之后态度的反转甚至出现
中国手机部门负责人下跪道歉的段落又显得对三星中国员工有些不公。
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

专家定义：

1. 质量的定义就是符合要求，而不是好”,“好、优秀、独特”等术语都是
主观的和含糊的——克劳士比（符合性 ）

2. 质量是一种以最经济的手段，制造出市场上最有用的产品”，“质量无
须惊人之举。”——戴明（适用性 ）

3. 产品在使用时能够成功满足用户需要的程度——朱兰 （适用性 ）

4. 质量管理就是要最经济、最有效地开发、设计、生产、销售用户最满意
的产品和服务。——石川馨教授（适用性，满意性）

ISO9001定义：一组固有特性满足要求的程度。

质量是什么？

➢产品的质量：产品各项指标符合客户要求的程度。

➢过程的质量：各项行为符合规定的工作流程及要求的程度
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质
量
发
展
的
历
程

要想质量好，多加
质检员，检验检验

再检验。

观念：质量是检验出来的

◼ 20世纪初，作坊式质量检验阶段
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质
量
发
展
的
历
程

随着工业化的发展，产量的提高，检验人员越来
越多，最多的占到公司的30%人数，对产品成本
造成很大的压力。后期检验，不良品已经发生，
不良品也占到生产成本的很大比例。

能不能想个办法
，提高一下质量

？

抽样检验

过程控制

统计分析

统计质量控制阶段 ◼第二世界大战期间

观念：质量是制造出来的
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

运用“系统工程”的概念，把质量问题作为一个有机整体加以
综合分析研究，实施全员、全过程、全企业的管理。

全面质量管理阶段 ◼ 20世纪60年代至今

观念：

好的质量是设计、制造出来的
，不是检验出来的；
质量管理的实施要求全员参与
；以数据为客观依据。
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

质量是怎样来的?

检验→制造→设计→管理→习惯

习惯的改变

行为方式的改变

思考模式的改变

观念的改变

质量检验阶段 统计质量控制阶段 全面质量管理阶段
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

环境的问题

操作方法的
问题

人员的问题

物料的问题

设计的问题

设备的问题

质量问题

仓库与销售的质量管理

适宜的环境才能降低产品的性能损耗

合理的预测才能降低库存超出保质期的风险

采购的质量管理

买入合格的物料才能

做出合格的产品

生产的质量管理

认真，负责的员工才

能做出合格的产品研发的质量管理

良好的设计才能提供

可靠、稳定的产品

工程与生产的质量管理

按照正确的工艺才能做

出合格的产品

工程的质量管理

好的夹具才能辅助人员

做出合格的产品并对产

品进行正确的检测

➢ 是研发的质量

质量是谁的事情？

➢ 是仓库的质量

➢ 是采购的质量

➢ 是生产的质量

➢ 是工程的质量

质量管理不只是品质部的事情，

全员管理才是王道。

质量问题的分类
质量关我什么事？
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

质量
问题

生产问题 技术问题

➢ 产品设计缺陷问题
➢ 软/固件问题
➢ 产品结构问题
➢ 功能需求问题
➢ 器件选型问题
➢ 产品与物料的可靠性及稳定性问题
➢ 难点技术问题

➢ 人为装配问题
➢ 工艺问题
➢ 故障现象可稳定复现的漏测试
➢ 漏检验问题
➢ 供应商物料一致性问题

品质部 工程部/研发部

XXX质量问题的分类 为什么QA老找我麻烦？
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

操作者的“三按”、“三自”、“一控”要求：

– 三按：按图纸、按工艺、按标准生产

– 三自：对自己的产品进行检查、自己区分合格与不合格的

产品、自己做好标识（加工者、日期品质状况等）

– 一控：控制自检合格率

三检制：

自检：员工自主检查一般外观问题与作业指导书要
求检验项目。
互检：员工对上一道工序的产品进行协助检查
专检：列出检查项目安排人员进行专职检验

IPQC三检：

首检：针对每个班次，每个工单的首个或者前几
个产品进行检验。

巡检：依据规定的时间频率对在制的产品或者过
程进行检查确认

末检：针对每个班次或者每个工单的最后一个或
者几个产品进行检验。

自检

互检

专检

自主
检查

首检

巡检

末检

监督
检查

做好现场质量控制
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

坚持三不原则

执行方法：
1. 准备生产时先检查材料
2. 生产操作过程严格按照要求执行（SOP）
3. 生产完毕检查产品是否合格
4. 将上道工序当成供应商（生产前发现的不合格品要返回上工序）
5. 将下道工序当成客户（生产后的不合格品也不可以交到下工序手上）

不接收不合格品
不生产不合格品
不流出不合格品
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

产品标识

状态标识

做好标识，拒绝UFO

身份证

健康证

对于标识清，状态不明的产品，首先应
定义为不合格品，标识隔离待处置。

待
检

合
格

不
合
格

名
称

型
号

数
量
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常用现场标识与标签
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

报废：为避免不合格产品投入使用而对其所采取的措施

次要缺陷：不影响客户使用，只轻微影响产品外观的缺陷。

正确判定与处理不合格品

返工返修

让步降级

报废拒收

让步：对使用或放行不符合规定要求的产品的许可
降级：为使不合格产品符合不同于原有的要求而对其等级的变更

返工：为使不合格产品符合要求而对其采取的措施
返修：为使不合格产品满足预期用途而对其采取的措施

严重缺陷

主要缺陷

次要缺陷

严重缺陷：致使客户无法使用，造成退货、投诉，预测可
能导致不安全状况的缺陷。

主要缺陷：不影响使用，但导致客户使用不愉快或者影响
装配的缺陷。

不合
格品

三
个
等
级

三
类
处
理
方
式
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

坚持三现五原则

到现场

看现物

查现状

分析确认

现实化（具体化）

何时 何地 何人 何事 为何 如何

必要的情报

五原则：
把握现状：时间、地点、现象、总生产量、不良数、不良率；
查明原因：人、机、料、法、环
对策追踪: 暂时对策、长期对策
效果评估：改善后数据收集、佐证成新
回馈源流：水平展开，制程规划标准化
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

质量方针：技术创新、科学管理、持续改进、顾客满意

技术创新：技术不断创新，靠技术创新占领市场；
科学管理：生产科学管理，科学论证开发产品，靠科学的管理完善产品的质量；
持续改进：把客户的每一次抱怨看着是我们改善的一次机会，持续改进提升产品质量水平和管理水平；
顾客满意：以超出用户的需求，提供超值的服务，让用户满意是我们的宗旨。

品质理念：产品质量是企业的生命，生命只有一次。

服务态度员工满意

检验过的产品下道工序满意

出厂的产品客户满意

原因不清楚不放过

责任不清楚不放过

措施不落实不放过

合理理解公司质量方针（端正心态与态度）

24



目录页

第一章

质量案例

第二章

质量概念

第三章

质量控制

第四章

质量意识

1. 错误的质量意识
2. 如何树立正确的质
量意识

25



04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

在工作中，你可能觉得自己做的和别人做的比起来差不多，以为那样就足够啦，但你的上司
、你的老板心中有数，你的顾客心中有数，你一定会因为你的勤奋或懒惰赢得或失去晋升的
机会，你也会因为你的态度好坏而赢得或失去客户

➢做事不认真
➢不负责任
➢对自己的要求不严格
➢意志力不坚定
➢懒惰
➢没有更高的目标
➢认识不到达到标准的重要性
➢马虎大意
➢竞争意识淡薄
➢无力改变现状
➢善始不善终

“差不多”的思想表现：

错误的质量意识: “差不多”就可以啦
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04  质量意识01  质量案例 02  质量概念 03  质量控制

如何树立正确的质量意识：你的心过门了吗？

洞房花烛夜，当新郎兴奋
地揭开新娘盖头，羞答答
的新娘正低头看着地上，
忽然间掩口而笑，并以手
指地：“看，看，看老鼠
在吃你家的大米！”

通过这故事，问问那些新进的员工甚至是一些干了两年、三年的老员工，当初你为何选这个工作？
既已选了这个工作，为何身体过了门心态却不过门，往往新来的人很容易发现公司的问题，因为旁
观者清。问题是你是用嘲笑、牢骚、忿然、指责的方式呢，还是以主人的心态来了解并积极地去改
正这些缺点和漏洞？

问问自己，我们的心真正过门了吗？

第二天早上，新郎还在酣睡，新娘起床看到老鼠在吃大米，一声
怒喝：该死的老鼠！敢偷吃我家大米!“嗖”一只鞋飞过去，新郎
惊醒，不禁莞尔一笑。
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我们又何尝不是这样。我们漫不经心地“建造”自己的生活，不是积极行动，而是消极应付，凡事不肯精益求

精，在关键时刻不能尽最大努力。等我们惊觉自己的处境，早已深困在自己建造的“房子”里了。把你自己当成那

个木匠吧，想想你的房子，每天你敲进去一课钉，加上去一块板，或者竖起一面墙，用你的智慧好好建造吧！你的

生活是你一生唯一的创造，不能抹平重建，即使只有一天可活，那一天也要活得优美、高贵，墙上的铭牌写着：“

生活是自己创造的。”

自己建造的房子

有个老木匠准备退休，他告诉老板，说要离开建筑行业，回家与妻子儿

女享受天伦之乐。老板舍不得他的好工人走，问他是否能帮忙再建一座房

子，老木匠说可以。

但是大家后来都看得出来，他的心已不在工作上，他用的是软料，出的

是粗活。房子建好的时候，老板把大门的钥匙递给他。“这是你的房子，

”他说，“我送给你的礼物。” 他震惊得目瞪口呆，羞愧得无地自容。如

果他早知道是在给自己建房子，他怎么会这样呢？现在他得住在一幢粗制

滥造的房子里！

如何树立正确的质量意识：把产品当做自己生产的
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“这不关我的事”的思想表现：

在很多企业中都会有这种现象，员工发现了企业的
错误却不说出来，都抱着“这不关我的事”的想法
。如果出了问题，则归咎于设计者的设计不佳，配
置的生产技术、模具不良，上级交待不清、管理不
善等。总之，和自己没有关系。时间久了，就认为
这是理所当然的事了，而把自己应负的责任忘得一
干二净。

➢公共洗手间的水龙头开关，但不去关，因为不是我开的
➢公司地面上有水，不去拖干净，又不是我洒的
➢这个设计有不合理的地方，可这又关我什么事，我的工
作是按照规定生产就可以了
➢那个新来的总是笨手笨脚的，可这关我什么事，谁都是
这么过来的
➢做这个任务我有窍门，可我为什么要告诉别人，当初我
不懂的时候也没有人肯告诉我!再说，我又能得到什么好
处呢？

错误的质量意识：“这不关我的事”

丈夫下班回到家，看见妻子揍儿子，没理他们。径直走到
厨房，看见小矮桌上煮好一锅馄饨，于是盛了一碗吃。吃
完看见妻子还在那里揍儿子，看不过去了，就说：教育小
孩不能老用暴力，要多讲道理嘛！妻子说：好好的一锅馄
饨，他居然撒了一泡尿进去，你说气人不气人？丈夫听后
马上说：媳妇你歇会儿，让我来揍！
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如何树立正确的质量意识：你是全力以赴还是尽力而为？

一天猎人带着猎狗去打猎。猎人一枪击中一只兔子的后腿，受伤的兔
子开始拼命地奔跑。猎狗在猎人的指示下也是飞奔去追赶兔子。

可是追着追着，兔子跑不见了，猎狗只好悻悻地回到猎人身边，猎人
开始骂猎狗了：“你真没用，连一只受伤的兔子都追不到！”猎狗听
了很不服气地回道：“我尽力而为了呀！”

再说兔子带伤跑回洞里，它的兄弟们都围过来惊讶地问它：“那只猎狗很凶呀！你又带了伤，怎么跑得过它
的？” “它是尽力而为，我是全力以赴呀！它没追上我，最多挨一顿骂，而我若不全力地跑我就没命了呀！
”

人本来是有很多潜能的，但是我们往往会对自己或对别人找借口：“管它呢，我们已尽力而为了。”事实上
尽力而为是远远不够的，尤其是现在这个竞争激烈、到处充满危机的年代。常常问问自己，我今天是尽力而
为的猎狗，还是全力以赴的兔子？
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如何树立正确的质量意识：责任意识--沙砾与黄金

我曾想了很多次，一直未想出这故事寓意所在。慢慢明白，在漫长的人生中，时间、责任就像是地上的沙砾，
惟有紧紧抓住机遇、勇于承担责任的人，才能将这些普通粗糙的沙砾变成可贵的金子。不紧紧抓住机遇的人、
不愿承担责任的人固然轻松潇洒，但他们生命长河会黯淡粗糙，他们始终发不出金子般灿烂光辉。

问问自己，今天我们抓了多少沙砾？

一队商人骑着骆驼在沙漠里行走，突然空中传来一个神秘
的声音：“抓一把沙砾放在口袋里吧，它会成为金子。”

有人听了不屑一顾，根本不信，有人将信将疑，抓了一把
放在袋里。有人全信，尽可能地抓了一把又一把沙砾放在
大袋里，他们继续上路，没带沙砾的走得很轻松，而带了
的走得很沉重。

很多天过去了，他们走出了沙漠，抓了沙砾的人打开口袋
欣喜地发现那些粗糙沉重的沙砾都变成了黄灿灿的金子。
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三个工人在建筑工地上砌墙。有人问他们在做什么。
第一个工人悻悻地说：“没看到吗？我在砌墙。”
第二个人认真地回答：“我在建大楼”。
第三个人快乐地回应：“我在建一座美丽的城市。”

三个砌墙工人的故事

思想有多远，我们就能走多远。在同一条起跑线上，态度决定一切；用美好的心
情感触生活！你手头的小工作其实正是大事业的开始，能否意识到这一点意味着
你能否做成一项大事业。

十年以后，第一个工人还在砌墙，第二个工人成了建筑工地的管理者，第三个
工人则成了这个城市的领导者。
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