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一、研究背景

随着中国民航业的蓬勃发展及国产民机的交付使用，国内民

用飞机尤其是国产民机特业人员培训的需求呈井喷式增长，对培

训机构的质量管理体系和质量管理水平提出了更高的要求。K公司

承担着国产民机特业人员培训的历史重任，并且成立时间不长，

尚处于起步发展阶段，在管理体系、培训实施等方面均存在一定

问题。因此，为保证安全运行和型号成功，运用先进、成熟的质

量管理方法，建立完善的培训质量管理体系，提高培训质量，是

当前十分有必要且非常紧迫的事情。

二、研究方法

经过前期调研，本文采用以下理论和方法，分析 K公司民用

飞机特业人员培训中存在的问题，开展质量改进工作，持续提高

培训服务质量

1.理论与文献研究法

查找、收集、整理、研究国内外与民用飞机特业人员培训、

质量管理、精益六西格玛方法、统计过程控制相关的资料，了解

并学习民用飞机特业人员培训质量管理与过程质量控制的理论和

方法，学习精益六西格玛方法、统计过程控制的理论方法及实际

应用案例，为解决 K公司民用飞机特业人员培训过程中出现的问

题、改进 K公司民用飞机特业人员培训质量管控方法、提高 K公

司民用飞机特业人员培训质量管理水平，提供了理论基础、研究

方向以及应用方法。

2.调查研究法

参与 K公司民用飞机特业人员培训的实际工作，包括培训需求

分析、培训规范制定、培训大纲制定、培训资料编制、培训设备开

发、理论培训授课、实作培训授课、培训组织管理、培训质量管理、

培训安全管理等工作，深入了解、收集、整理、分析 K公司在民用

飞机特业人员培训方面的问题，结合相关质量管理理论知识和工具方

法，为 K公司民用飞机特业人员培训质量管理提供改进方案。

3.问卷调查法

首先设计问卷，包括填写问卷人员的范围、问卷的问题类

型、问卷的问题设置、问卷的发放作答方式，然后将问卷发放给

相关人员填写，并回收问卷，最后对问卷进行样本筛选及分析，

收集 K公司民用飞机特业人员培训中存在的主要问题。

4.统计分析法

定义并采集表征 K公司民用飞机特业人员培训质量指标的关

键数据，使用 Minitab软件，采用直方图和控制图等统计学的理论

方法进行分析，确定培训服务提供过程的有效性和稳定性。

5.精益六西格玛 DMAIC方法

使用精益六西格玛管理中的 DMAIC方法，对 K公司民用飞

机特业人员培训管理和过程开展定义、测量、分析、改进和控制

等各阶段的工作，包括确定问题、分析原因、实施改进、验证效

果，从而持续提升培训服务质量。

三、研究内容

本文在研究了中国民航业的发展现状和需求、国产民机的发

展现状和需求、国内民用飞机特业人员培训的现状和需求以及国产

民机特业人员培训的现状和需求的基础上，开展了民用飞机特业人

员培训、质量管理、精益六西格玛 DMAIC、统计过程控制 SPC及

Minitab软件等相关行业调查和理论研究，然后使用调查问卷和统

计过程控制 SPC的方法对 K公司民用飞机特业人员培训中存在的

问题进行定性评价和定量分析，对发现的问题进行分析和总结，利

用 DMAIC方法对上文梳理总结出的问题开展质量改进，并对改进

效果再次进行分析和评价，最后对研究成果进行梳理总结。
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四、K公司民用飞机特业人员培训质量问题分析

为完善培训质量管理体系，发现现有问题，提高培训质量管

理水平，本文首先采用调查问卷的方法进行定性评价，对客户培

训中心的员工及参训学员发放调查问卷，收集问卷，并整理总结

存在的问题；然后对理论考试成绩采用直方图和控制图的方法进

行定量分析，对学员的理论考试成绩，从教学阶段、培训教员、

培训方式、培训设备等维度进行定量分析，分析出影响学员理论

成绩的关键因素；最后，对采用定性分析方法和定量分析方法所

分析出的问题进行归纳总结分析，整理出影响培训质量的关键问

题，在下一步进行改进和提高。

（一）培训质量定性评价

本文针对中心员工及参训学员分别设置了两套调查问卷。

（1）对中心员工的调查问卷主要是针对培训管理的各个环节

和要素进行评价，以发现在培训管理中可能存在薄弱环节或管控

缺失等问题。中心员工调查问卷的评估打分情况如下。

 > 图4-1 中心员工调查问卷评估打分情况分析图

（2）对参训学员的调查问卷主要是针对培训实施的各个环节

和要素进行评价，以发现在培训实施过程中可能存在的影响培训

质量的问题。参训学员调查问卷的评估打分情况详见下表。

 > 图4-2 参训学员调查问卷评估打分情况分析图

（二）培训质量定量分析

对于培训质量最直接的反映数据是学员考试结果，本文对理

论考试成绩开展分析。

影响学员理论考试成绩的因素主要有培训教员（不同教员的

教学水平不同）、培训方式（有些课程仅为教员讲解，有些课程

会使用教具、培训录像和培训设备）、培训设备（对于维修培训，

在理论培训阶段可采用虚拟维护训练器 VMT、实作培训模型等设

备进行教学；对于飞行训练，在理论训练阶段可采用综合程序训

练器 IPT、飞行训练器 FTD等设备进行教学）、培训阶段（对于

维修培训，理论培训分成数个培训阶段，每阶段讲解的飞机系统

均不相同）。

本文仅从培训教员开展试点研究，随机抽取 H教员的23名学

员和 L教员的24名学员，以其理论考试成绩作为样本，利用分析

软件绘制学员理论考试成绩的直方图和控制图，分析出影响学员

理论成绩和培训质量的关键因素。

（1）H教员

 > 图4-3 H教员的学员理论成绩直方图  > 图4-4 H教员的学员理论成绩控制图

通过以上可以看出，H教员授课的学员理论考试成绩稍微呈

偏向性分布，均值94.57，标准差4.208，标准差较大，没有不

及格者，最高分100分有4名学员，最低分86分2名学员，整体

成绩不错，可以认为其授课基本稳定。不过高于平均分的学员数

量较多，最低分相对于平均分稍低。经进一步深入了解，该名教

员为资深教员，教学经验丰富，教学能力较强，能够把授课内容

讲解得较为透彻，但是对于学员的复习和个人关注较少，导致如

果学员自身基础薄弱或学习能力不足，可能无法取得较好的理论

成绩。

（2）L教员

 > 图4-5 L教员的学员理论成绩直方图  > 图4-6 L教员的学员理论成绩控制图

通过以上可以看出，L教员授课的24名学员的理论考试成绩

呈较为标准的正态分布，均值95.29，标准差2.678，没有不及格

者，最高分100分有3名学员，最低分89分1名学员，大部分学员

的成绩在平均分左右，可以认为其授课较为稳定。经进一步深入

了解，该名教员虽然在客户培训中心担任教员时间仅3年不到，但

是其在原单位具有丰富的相关工作经验，是一名优秀的员工，并

且担任教员以来，一直研究技术资料和教学方法，在授课时对学

员的接受掌握状况也会保持关注，所以其教授的学员从理论成绩

到实际效果均较好。

（三）培训质量问题分析及总结

通过以上对培训质量进行基于 SPC技术的定性评价和定量分

析，暴露出 K公司在培训各环节中存在的各项问题，经梳理总结
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出关于内部管理、培训安排管理、教员管理、人员管理、设备管

理、外部管理、文件管理、信息化、学员管理、课程管理等方面

的共38个问题。

五、K公司民用飞机特业人员培训质量管理改进

（一）改进方法确定

根据上文对 K公司民用飞机特业人员培训质量问题的分析，

可以看出问题涉及培训流程的各个方面，牵扯较为复杂，并且可

以通过学员成绩和满意度等数据表征整个过程的质量管理水平，

本研究决定采用常用的针对现有过程改进的 DMAIC方法开展

活动。

（1）D阶段－定义阶段

定义阶段的核心工作是识别问题。首先需要明确客户的核心

需求，这一点其实比较明确，K公司的主要职责就是为其客户航

司培养合格的特业人员。其次要做的是识别问题，经摸排调查和

初步研究，客户培训中心当前存在客户满意度下降、学员通过率

下降、中心员工满意度下降等问题，需要在这些方面进行改进。

最后是组建专项团队，制定专项工作计划，开展质量提升工作。

（2）M阶段－测量阶段

测量阶段的核心工作是确定当前状况。首先要识别出关键数

据和量化指标，并建立测量方法，K公司客户培训业务的关键数

据就是学员的通过率，分解后的关键量化指标就是学员的考试成

绩，同时学员的满意度和中心员工的满意度也可表征培训管理各

要素和各过程的实现情况。其次要做的是建立测量方法，并确定

当前状况，本文采用了定性评价和定量分析的方法，以调查问卷

和 SPC统计分析的手段，已经较为全面地识别出目前客户培训中

心的绩效实现情况，以及存在的问题和改进方向。

（3）A阶段－分析阶段

分析阶段的核心工作是确定问题的影响因素和根本原因。本

文采用6M分析法，从人（培训教员及管理人员）、机（培训设

别）、料（培训资料）、法（管理制度）、环（设施环境）、测（质

量审核）的方面对问题的根本原因进行分析。

（4）I阶段－改进阶段

改进阶段的核心工作是制定改进方案和措施并实施改进。

针对分析出的根本原因，制定科学、合理、可行、有效的改进

措施。

（5）C阶段－控制阶段

控制阶段的核心工作确保改进成果持续有效。在改进措施实

施后，对改进后的绩效实现情况进行持续的监控和测量，确保改

进成果。

（二）改进实施

针对上文梳理出的38项问题，经过原因分析，制定出21项改

进措施，并按照措施开展改进活动。

（三）改进效果及评价

在改进工作完成后，再次按照尚未提出的质量方法进行评价

和分析，工作过程和改进效果如下。

1.培训质量定性评价

再次对中心员工发放调查问卷，评估打分情况如下。

 > 图5-1 中心员工调查问卷评估打分情况

分析图

 > 图5-2 参训学员调查问卷评估打分情况分 

析图

2.培训质量定量分析

随机抽取 H教员的23名学员和 C教员的24名学员，以其理论

考试成绩作为样本，利用分析软件绘制学员理论考试成绩的直方

图和控制图，分析出影响学员理论成绩和培训质量的关键因素。

（1）H教员

 > 图5-3 H教员的学员理论成绩直方图  > 图5-4 H教员的学员理论成绩控制图

通过以上可以看出，H教员授课的学员理论考试成绩呈较为标

准的正态分布，均值94.25，标准差2.908，没有不及格者，可以

认为其授课过程稳定。在改进过程中，K公司对包括 H教员在内

的全体教员制定了培训计划并按计划实施了各项培训，包括机型

知识、教学方法、教育心理学、质量管理等，并对每名教员开展

教员评估工作，针对每个人的特点再进行补充培训等工作，对 H

教员来说，其本身就是较为资深的教员，各项能力均不错，只是

在培训过程对学员的关注较少，责任心不足，培训中心通过设置

教员考评和教员激励制度，有效地调动了 H教员的工作积极性，

使得其岗位责任心大大提高，提高了培训质量，表明改进措施十

分有效。

（2）C教员

 > 图5-5 C教员的学员理论成绩直方图  > 图5-6 C教员的学员理论成绩控制图

通过以上可以看出，C教员授课的学员理论考试成绩呈稍微偏

向的正态分布，均值92.21，标准差2.963，没有不及格者，可以

认为其授课过程稳定。C教员是一名在 K公司实施改进项目前新

入职的教员，其教员培训和聘任过程，正好赶上了培训中心的改

进实施过程，接受了较为完善的培训和培养，并且其在入职前已

经是一名一线工作经验丰富的人员，具备较为扎实的基础理论知

识，因此其授课结果比较不错。将一名新聘教员在较短时间内培

养成一名较为成熟的教员，此前从未有过类似成果，表明 K公司
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的改进措施十分有效。

3.改进效果总结

通过上文对改进后的效果评价，可以表明经过 K公司全方

位、全链条的改进措施后，无论是学员的满意度评价和中心员工

的满意度评价，还是学员的理论考试成绩和最终通过率，均有较

大幅度的提升和改善，表明本文的改进措施是科学有效的。

六、研究结论

（1）在学习和研究质量管理理论和方法的基础上，结合民用

飞机特业人员培训的特点，选取了合适的质量管理方法对 K公司

民用飞机特业人员培训质量与过程控制进行研究，主要为 DMAIC

方法、调查问卷法、统计过程控制 SPC方法、6M法等方法及直方

图、控制图等工具。

（2）识别出民用飞机特业人员培训的关键绩效指标和影响因

素，使用上述质量方法和工具开展分析识别出 K公司民用飞机特

业人员培训中存在的问题，对问题进行分析找出其根本原因，制

定改进措施，验证改进效果，持续提升 K公司民用飞机特业人员

培训质量和过程控制。
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