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摘      要  ：  �在市场竞争加剧与公司推进大客户战略、主产品向高端领域转型的背景下，针对质量工具（尤其是统计技术）应用不足

的问题，本文系统阐述了公司通过构建专项推进机制、分层分类培训，以及在产品全流程中应用 FMEA、KANO 模型、

APQP 等质量工具，结合大数据与统计技术优化管理的具体实践。实施结果表明，公司成功开发并稳固了高端客户群体，

主产品质量与市场份额显著提升，形成了特色化管理改进方法，为同类企业在大客户战略下的质量工具应用提供参考。

关  键  词  ：  质量工具；FMEA；APQP；统计技术

Research on the Application of Quality Tools Driven by Key Account Strategy
Zhang Haoyang

Tongguan Copper Rod & Wire Corp Tongling Nonfferous Metals Group Co., Ltd.,  Tongling, Anhui  244000

Abstract  :  � Against the backdrop of intensified market competition and the company's promotion of a key 

account strategy, as well as the transformation of main products toward high-end segments, this 

paper addresses the issue of insufficient application of quality tools (especially statistical techniques). 

It systematically explains the company's specific practices in optimizing management through building 

specialized promotion mechanisms, hierarchical and classified training, and applying quality tools such 

as FMEA, the KANO model, and APQP throughout the entire product process, combined with big data 

and statistical techniques. Implementation results show that the company has successfully developed 

and consolidated a high-end customer base, significantly improved the quality and market share of 

main products, and formed a distinctive management improvement approach, providing a reference for 

similar enterprises in applying quality tools under a key account strategy.
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一、实施背景

近年来，市场竞争日趋激烈，公司主动调整发展战略，将大

客户战略列为核心战略之一，推动漆包线、阳极磷铜球、铜杆三

大主产品向高端领域转型，并成功开发行业头部企业。

 在高端客户开发过程中，公司发现质量工具（特别是统计技

术）应用存在明显短板，具体问题如下：

 - 对质量工具的重视程度不足，未将其纳入核心管理流程；

- 质量工具培训覆盖不全面、针对性不强，员工应用能力

薄弱；

- 实际应用中存在工具选用错误、数据收集方法不当、操作

不规范等问题，导致质量工具应用有效性大打折扣，难以满足高

端客户对产品质量的严苛要求。

二、主要做法

( 一）理解并掌握质量工具，提高应用水平

成立跨部门专项小组：组建质量工具推进专项小组，统筹负

责《质量工具应用指南》编写、跨部门培训交流及日常应用指

导，确保工具应用的系统性与规范性。

完善制度保障：制定《合理化建议管理办法》《统计技术应用

控制程序》《设计开发与创新管理标准》等制度，将质量工具应用

纳入创新管理体系，明确设计环节需应用 DFMEA、生产质量控

制环节需应用 QC、SPC 等工具的要求。

分层分类开展培训：针对不同岗位需求开展专项培训，如面

向研发人员的 QFD 培训、面向研发与制造工艺人员的 FMEA 培

训、面向质量管理人员的 SPC 及过程能力分析培训；除常规“老

七种统计工具”外，重点导入矩阵图、柏拉图等工具，强化员工

质量意识与应用能力。

（二）采用 FMEA 工具，有效预防和控制质量风险

公 司 基 于 风 险 管 理 的 思 维， 采 用 失 效 模 式 和 后 果 分 析

（FMEA），对产品实现的全流程的质量风险进行识别、评价和控

制，并建立了从合同管理到加工制造，从策划管控到服务跟进，

从技术管理到技术创新的一项新的控制方案。通过此举，有效地

提升了产品质量水平，降低了内外部损失，提高了客户满意度。

1）产品实现过程质量风险的识别。

公司质计技术部对2020年发生的质量问题进行汇总、分类，

从工序关键点、质量问题易发点、管控困难点三个维度确定漆包
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线、阳极磷铜球和铜杆3大主产品风险控制要求，将风险分布环节

细化到具体生产工序，覆盖设计开发、采购仓储、生产制造、包

装运输等过程。

2）产品实现过程风险等级评价。

风险等级评价借助失效模式和后果分析（FMEA）工具，主

要从风险严重度、发生频率和检查发现难易度三个维度进行打

分，风险从一星到三星对应低、中、高三个等级，公司组织相关

单位对各部门识别出的产品实现过程风险点进行评审调整，认真

分析产品实现风险产生原因，综合考虑人员配置、技能操作、设

备运行、标准规范、材料采购、检查验收等，制订切实可行的管

控预防措施。同时评估防控措施落实后，产品风险指标变化情

况，设立风险改进目标，确保风险等级逐年降低，产品质量稳步

上升。

3）产品实现过程风险管控措施的落地。

风险管控不能仅停留在纸面上，为了使这些风险点及相应的

管控措施得到所有产品实现过程参与人员的了解及有效落实，主

管部门在公司范围进行了全面宣贯。针对制造过程风险点的控

制，落实到“QC 工程图“中，确保制造过程风险点所涉及的作业

人员、生产管理人员、检验人员能执行相关风险点的控制要求，

并记录控制结果。其中高风险点实施”三定“管理，即定人、定

工艺、定设备，确保风险点所涉及的人、机、料、法和环等相关

要素的稳定可控，从而达到风险点的可控。

（三）采用卡诺模型，精准识别顾客需求

KANO 模型是对顾客需求进行分类和优先排序的常用工具，

主要将顾客需求划分为基本型需求、期望型需求与魅力型需求。

KANO 模型可以评价顾客需求的重要性，深入挖掘关键顾客需求

与期望，将其与产品与服务的卖点策划、品牌价值点的挖掘等进

行深度融合，为顾客需求实现提供有效支撑。

在收集到顾客需求后，公司通过质量功能展开（QFD）的方

式来进行需求的转化，将关键顾客需求分解传递到产品与服务实

现的全过程，在持续满足顾客需求的同时，促进顾客满意度与忠

诚度的提升。 

近年来，公司定位的电动车市场行业漆包线产品面临调整转

型，以往常规的130级 -1型漆包线纷纷转用180级 -2型号，公司

了解到电动车电机对漆包线产品主要问题点反应在润滑性和附着

力两方面，通过对提升伸长率改善，以≥33% 为目标，降低静摩

擦，静摩擦系数≤0.055的目标，改变表面润滑涂覆的配比，从而

满足单线机绕的要求。改进后的产品得到国内电动车一线品牌客

户的充分认可。

（四）应用 APQP 方法，保证高端客户开发成功率

漆包线高端客户开发周期长，从供应商前期导入，到样品试

制、整机测试等需要经历漫长的过程。一但样品客户试用不通

过，则供应商导入需要从头开始，不仅浪费大量的人力、物力资

源，而且会使公司错失发展机遇。

APQP 作为新产品开发的最有效工具，在汽车行业内广泛使

用，其功能为满足产品、项目或合同规定 , 在新产品投入以前 ,

用来确定和制定确保生产某具体产品或系列产品使客户满意所采

取的一种结构化过程的方法。为制订产品质量计划提供指南，以

支持顾客满意的产品或服务的开发。

公 司 在 空 调 线 的 开 发 过 程 中， 应用产品质量先期策划

（APQP）方法，确定和制定下述确保产品使顾客满意所需步骤：

第一步：计划与确定范围

确定先期策划 Cpk 值是否大于1.33质量稳定能力，通过对

产品安全性进行评估产品制造可行性分析，完成产品保证计划。

计划完成时间：2021年12月。

第二步：产品的设计和开发

首先，设计“原材料 + 识别产品特殊特性”清单，经讨论初

步确定产品规格书、确定生产工艺参数。其次，完成 FMEA 潜

在失效模式与效力分析，从原材料采购开始成品入库、识别各工

序潜在风险，制定预防措施，确保过程有效控制。第三，根据产

品的特殊特性，确保产品特性、控制要求、控制方法、监测频次

等，完成产品质量控制计划。

第三步：过程设计与开发

首先，制作了过程控制流程图、利用特性矩阵图，按照过程

参数要求，标注与产品安全、产品性能等有关的特殊标示。第

二，确定试生产控制计划，并制定工序作业指导书。第三，制定

空调线包装规定。

第四步：产品及过程确认

首先，制定试生产计划，完成过程监控；第二，完成 Cpk 值

过程能力分析；第三，按照控制计划完成过程控制。第四步，数

据收集分析表明，过程能力 Cpk 为1.926，PPK 为2.215，满足客

户 Cpk ≥1.67，PPK ≥1.67的要求。第五，客户认可公司提交的

零件保证书后，固化工艺，制定生产控制计划，完成量产文件的

移交，并对员工进行新生产工艺技术培训。

第五步：反馈、评估及纠正措施

试产过程经“总结 + 调试”后，进行小批量生产。在批量生

产期间发现，出现产品（Q(ZY/XY)-2/200 0种 0.95L0种）静摩

擦系数涂油后指标波动的问题。为此，漆包线分厂重新调整了外

润滑涂履装置，修订内控标准涂油后静摩擦系数≤0.070，通过调

整，有效改善了漆包线的柔韧度，符合预期设计结果。

目前，空调线项目在多部门联合攻关下已实现批量供货，空

调线生产和销售实现历史性突破。

（五）统计技术与大数据结合，助推精准管理

在生产控制上，依托质量管理信息系统，并结合 ERP 等系

统，建立了空调线生产信息数据库，对生产过程中工艺数据之间
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的相关性展开探索，开展大数据分析，通过建立数据分析模型，

最终达到实时在线的数据分析与过程监控。对于生产过程的特殊

特性，采用均值 - 极差图（见下图），控制其过程的稳定。客户

关注的关键特性，采用均值 - 极差图、正态概率图等统计工具充

分分析及改进，保障其指标的稳定达成。近年来公司产品的一致

性和品质的稳定性得到高端客户的充分认可。

在订单排产上，由于公司客户多，作价方式多，生产订单呈

现小批量、多品种的生产特点，为了避免因生产计划排产不合理

所导致的损失，我们加强了统计工具的应用，生产分厂每日对订

单生产完成情况进行统计分析并跟踪，发现问题，及时纠正。计

划订单生产结束之前，由业务员与客户确认是否有后续订单，以

便提高生产连续性。营销部每月末对当月交付订单进行统计分

析，掌握客户对各型号规格产品的需求量，进行预测性排产，确

保准时交付，扭转被动接受订单的局面，提高生产计划安排的机

动性和主动性。

在质量管理上，推行质量成本管理方法，通过 ERP 信息系统

收集和分析数据，可查询任意时间段内该项成本作业发生的具体

来源，实现了原始数据的追溯管理，应用于质量改善，减少失效

成本，实现企业在生产成本的财务控制。2024年，进一步完善了

不良质量成本体系，经过2024年以来的跟踪分析，不良质量成本

占销售额的百分比总体达到了 <0.5％的目标要求。

（六）灵活运用统计分析技术，提升企业管理水平

公司在日常管理中积累了大量的记录数据，如仓库领料记

录、质量记录、维修记录和投诉记录等。通过对这些数据进行统

计分析，可显著提升管理水平。现以仓库领料记录为例，说明统

计分析技术的应用：

建立常规物资库：通过统计“领用物资”，识别使用量较大

的物资，科学建立常规物资库，避免盲目采购和库存积压。

科学设定库存量：将“领用物资”统计结果与维修记录中的

相关数据对比分析，掌握常规物资的领用情况和更换频率，据此

合理设定库存量，优化库存结构。

监控维修材料去向：通过将仓库物资领用情况与维修记录中

的材料使用情况进行对比分析，并结合维修工作的回访记录，准

确掌握物资出库后的去向，确保物尽其用。

通过对孤立、杂乱的工作记录进行统计和分析，公司能够发

现管理中隐藏和易忽略的问题，从根本上解决问题，科学识别管

理薄弱环节，及时堵住漏洞，提升整体管理水平。

（七）选择适应的分析方法，保证改进效果

公司将质量工具与绩效分析与评价相结合，进一步突显了质

量工具的优势，同时质量工具的应用领域逐步向着公司经营管理

层面进行延伸。

绩效分析和评价围绕产品与服务、顾客与市场、财务、资

源、过程有效性、领导六个维度展开。将绩效测量分析系统收集

的数据用于各种会议和专题分析，并将分析结果反馈给各部门和

各层级人员，为各层级决策提供重要依据。

如各种分析会对绩效结果从市场变化、资源配置、工作质量

和管理效率等多方面进行因果分析，并进行内部数据纵向对比，

资源配置，工作质量和管理效率等多方面进行因果分析，并进行

内部数据纵向对比，行业数据横向对比以及标杆和竞争对手横向

对比，找出造成绩效差距的原因，并提出绩效改进方案，确定今

后资源配置重点，并对未来市场、行业、技术、财务等方面做出

预测。分析会常采用趋势分析、对比分析、因果分析、差异分

析、归因分析、头脑风暴等分析工作，以确保绩效分析的有效性

和效率性。此外，通过标杆对比，学习标杆企业的管理创新，促

进公司提升管理水平。

三、质量工具实施效果

1）成功开发了空调压缩机客户群中的头部企业，并形成量产

供货，对我公司空调压缩机用漆包线产品在其他客户的开发上提

供有利支撑。

2）巩固和提升了电动车用漆包线市场份额，成为国内电动车

一线品牌的主供应商，市场占有率30% 以上，处于标杆地位，近

几年来一直稳居市场第一。

3）漆包线、阳极磷铜球和铜杆三大主产品质量稳定提升，主

要产品技术指标达到国际先进水平。

Q（ZY/XY）-2/200 Ф0.550mm 漆包线近3年主要技术指标对比情况

主要技术指标
本企业水平

同行业水平 竞争对手 国际先进水平
2019年 2020年 2021年

1. 导体电阻 (Ω/m) 0.07304 0.07303 0.07305 ≤0.07415 ≤0.07342 ≤0.07417

2. 击穿电压 (KV) 9.6 9.6 9.7 ≥5.0 ≥9.6 ≥9.5

3. 绝缘连续性

( 个 /30m)
0 0 0 ≤3 ≤1 ≤1

阳极磷铜材近3年主要技术指标对比情况

主要技术指标
本企业水平

同行业水平 ( 平均） 竞争对手
国际

先进水平2019年 2020年 2021年

1、Cu+Ag 含量（%） 99.90 99.91 99.93 ≥99.90 ≥99.90 ≥99.90

2、P 含量（%） 0.050 0.051 0.0535 0.060＞ P ＞0.045 0.065＞ P ＞0.045 0.055＞ P ＞0.045

4）公司总结出了具有自身特色的改进和改进方法，应用生

产、经营和管理的各个环节，通过 SPC（统计过程控制 )、试验设

计、方差分析、回归分析、标杆分析、业务流程再造、MSA（测

量系统分析）等统计技术和先进的方法，充分利用数据分析、信

息和知识共享，为公司各层次的绩效改进提供有力地支持。
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