
       
 
               

本群中有群友分享了一封企业内部的质量沟通邮件。BSI 质量与标准化学院院长全晶丽老

师对该邮件中的部分内容做了自己的感受描述。用蓝色字体标注。以期待通过和大家的交

流做到开放的心态和持续的成长。 
 
这是一个学习型组织内部的沟通邮件。此邮件中无论是总裁的疑问还是质量经理的回复全部

是建立在开放、客观的心态上。所以全篇邮件用一个“解决问题的思维”去读和用一个“质

疑挑战的思维”去读感受是不一样的。所以增加高层和经理层之间的理解和互信对质量推动

价值巨大。  
 

该事件背景：该企业每季度会做一个专项检查，检查结果会通报给相关部门和企业的最高管

理者。如下是该企业最高管理者看到“检查通报”后的回复邮件： 
（绿色为邮件原文；蓝色为全老师的评论） 
 
XX 经理， 
 
通报中发现的一些现场问题，总是发生，一而再、再而三……  
我们如何彻底解决呢—— 
力度？方法？策略？意识？时间？…… 
  
当现场某问题多次重复发生时，我们改进者应对这个工作的 PDCA 进行再思考。原因是：

当年制定该管理策略的“组织情境” 可能已经改变。同时，在改善任何“点质量”的同时

请不要忘了系统思考，以免发生顾此失彼的质量伤害（推荐 BSI 独家研发课程《基于问题

的业务流程诊断》 
 
因为目前的确问题太多，我们一抓就是一大片，导致大家的改进可能不集中不聚焦，按下葫

芦浮起瓢……另一方面，大家也都是在积极改进…… 
 
当资源有限时，品质管理者一定要了解企业当前业绩关注点，并紧密围绕业绩关注点去识别

和攫取质量的关键改进点。在重要过程上优先施加改善。这个时候，质量人员就不能太强调

“质量要永远点滴精准的原则”， 应该对“质量检查发现的改进要求”做减法。假想一下：

当人快要饿死的时候，食品安全的重要度就顾不上关注了。  
  
当前大家的责任心、态度、方法以及力度，有了一些积极的变化。那目前这种现象是一个时

间问题？还是会有反复、亦或仅是一种运动？这个问题我想了很久，供讨论—— 
 
品质管理是个文化。文化需要持续要求和传承后显现。所以给质量文化建立以宽容期。但质

量文化的建立是领导作用、全员参与的结果。所以持续的、有节拍的“高举红旗”做宣传也

是需要的。必要的运动开展应该被鼓励。  
 
针对这些现场问题，我们会不是存在太想干事、太想急于干成事的愿望？我们是否可对问题

的解决策略和节奏进行更好的策划？ 
 
节奏是快还是慢，这个和企业资源（财务、人员、基础设施、工作环境、信息知识技术、供

方与合作方、自然资源）状态有关，只能供思考，无法有精准答案。 



       
 
               

 
发现一个解决一个，解决的程度就是让其彻底解决，直至习惯的改变和行程 
 
发现一个解决“一个”，这个“一个”是要解决到根的要求，是灭火种而不是灭火。 
每个质量问题其实都是鱼骨图中的鱼头，它的根源一定有一个扇面的幅域。  
  
质量必然是一场长跑。如果我们一个季度彻底解决三两个现场问题，两三年以后我们的管理

会是怎么样呢？ 
  
现场问题的一个接一个解决，不能推出未来的企业现场管理一定就棒。必须解决系统化的管

理问题。因为组织情境的变化，会带来未来现场布局的不同、人员要求的不同、工序复杂化

不同…… 在如此快的外界经济环境的变化下，两到三年企业会如何改变也有可能是不得而

知的。但是，如果通过质量问题改进带来了质量思想的推进，这个思维习惯将会带来巨大的

力量去帮助企业迎接未来的任何挑战。 （推荐 BSI 独家研发课程《质量管理高层意识培训》 
 
再请看质量经理的回复邮件，我相信他的改进方略对大家的管理思想提升一定有促进效果  
 
XX 总您好， 
 
    谢谢您以开放、包容的心态看待我们的报告，但对于这些问题，我们不能放弃质量人的

原则。我们感受到了自己身上的责任和压力。 
    对于专项审核，我有如下考虑，需要与各事业部再沟通，确定改进措施。 
    1、对于所查出的问题，需要进一步分级，初步分为 3 级，最高级是触碰红线的，不但

需要纠正，还需要处置和考核；二级是需要采取纠正预防措施的，必须限期整改；三级是小

问题，改了就可以了，没必要采取书面的对策。 
    2、各事业部需要进一步落实责任主体，比如制造现场的主体就是生产部，检验的责任

主体就是质量管理部，采购的主体就是采购部门和 SQE。问题出在哪个部门，哪个部门的

负责人就要考虑如何增加自检的力度，并保留自查的记录。 
    3、如果有哪些部门认为自己做的很好，可以申请免检。经过公司质量管理部审核后，

可以在一定的时期内予以免检。但若出现反弹，就需要恢复检查。这需要做出一个详细的规

定。此举可以减少检查的工作量，也鼓励各事业部自律，应该提倡经过自查后主动申报免检。 
    4、检查标准需要根据公司的发展，进行修订。要抓主要问题，而不是盯着一些小问题

不放。 
    5、标准修订后，两位领导也可以根据实际情况，亲自进行抽查，增加检查的权威性，

提供各部门的重视程度。 
    6、通报中，除通报得分外，今后增加对各事业部纵向的评价，特别是进步还是退步了。

通过这次检查，认为 A 事业部是在进步的，而 B 事业部的现场管理是在退步的。其实 B 事

业部的质量管理在 2013 年，随着组织结构的变换，管理力度是在减弱，质量管理下滑在所

难免。 
    7、检查者本身也需要进一步培训，对检查过程需要明确管理标准，如检查人员相对固

定，检查人员需要得到详细的培训，检查结果需要及时与被检查方沟通，达成一致等。 


