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聚焦客户需求改进，强化重点项目质量管控与经验传承 
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【摘  要】随着高端装备制造业的快速发展，以客户需求为导向，不断提高全链路质量管理工作水平，实现企业高质量发展，

这对提高企业的核心竞争力具有重要意义。对此，本文主要针对客户需求管理、质量管控与经验传承及质量管

控相关理论概念进行介绍，并结合实际，提出有效策略方法。通过不断完善现有客户需求，分层管理体系，优

化重点项目全流程质量管理模式，做好人才培养与经验传承计划以及实现数字化工具赋能等措施，进而降低现

有运营成本，实现现有企业质量管理工作的优化调整。 
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Focusing on customer demand improvements, we strengthen quality control and knowledge transfer for key projects 
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【Abstract】With the rapid development of high-end equipment manufacturing, adopting a customer-centric approach to continuously 

enhance full-process quality management and achieve high-quality corporate growth is crucial for boosting core 

competitiveness. This paper introduces customer demand management, quality control mechanisms, knowledge transfer 

strategies, and relevant theoretical concepts, while proposing practical solutions. By refining existing customer 

requirements, implementing hierarchical management systems, optimizing end-to-end quality management frameworks 

for key projects, establishing talent development and knowledge-sharing programs, and leveraging digital tools, 

enterprises can reduce operational costs and optimize their quality management practices. 
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在全球制造业快速发展背景下，对高端装备制造业提出

了更高的要求，为满足客户个性化需求，保证项目质量，企

业要突破传统的质量管理模式，实现现有管理模式的改革和

更新，同时结合当前企业在质量管理过程中存在的问题进行

分析，依然存在管控链条不完整，客户实际需求响应滞后等

现实问题。对此，企业应当积极构建以客户需求为导向，实

现全流程覆盖的质量管理体系，要实现优秀经验的沉淀与传

承。只有这样，才能真正使制造业突破发展瓶颈，全面提升

自身品牌竞争力。 

一、相关理论概念分析 

（一）客户需求管理理论 

客户需求始终强调以市场为导向，结合客户的实际需求

进行分析，要针对客户的需求进行识别分类，尤其注重客户

在价值方面的需求，将其融入到整个产品的制造中。要实现

由被动的生产产品向主动的需求制造做思路的转变。不断提

高现有质量，做到始终与客户的实际需求保持一致，防止出

现无效投入，造成资源的浪费。 

（二）知识管理与经验传承理论 

经验传承更强调于组织内部知识经验内容的传承，由于

此部分隐性知识无法量化表现，因此，对于经验的传承是一

个零散经验逐步体系化、健全化的过程。在此过程中，通过

建立完善带教机制，优化现有培训体系，做好标准规范，才

能真正将个体的经验进行分享，转化为组织不断发展的重要

资源。另外，通过对知识进行管理，实现经验有效传承，也

在为质量管控工作的开展方面提供了重要作用。 

（三）项目质量管控相关概念 
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对于项目质量管控的概念进行分析，要求从质量定义、

质量管控的基本原则及其相关的技术方面入手。所谓质量是

指产品或服务满足当前的实际要求的能力，在整个项目质量

管控中，质量管控不但关乎最终产品的质量，同时还要对整

个项目的质量进行全面把控。质量管理的基本原则主要包括

三方面，首先是在客户导向方面，要求整个项目的成果要以

客户的需求为导向，满足客户的多样化需求。其次，强调全

员参与，是指对于整个管理需要全员全体参加，注重员工的

积极性、主动性参与。最后是持续性改进，是指通过不断的

反馈，在现有基础上进行改进，提升产品整体质量。另外，

在质量管理工具及其相关技术方面进行分析，一般包括质量

管理计划、统计过程控制、因果图等工具的使用。要依托于

现有管理工具和技术分析目前在项目整个管理过程中存在

的问题，并结合问题提出应对解决措施。 

二、聚焦客户实际需求，做好重点项目管控与经验传

承策略 

（一）以客户需求为基础，完善现有质量管控体系 

为满足客户实际需求，需要积极完善现有项目质量管控

体系。具体而言，可以从以下几点入手: 第一，结合客户实

际需求，做出精准判断，实现动态化采集信息。企业方面要

坚持从多角度对信息进行采集。比如可以通过对订单、技术

协议、售后问题反馈等方面了解客户的实际需求，应对当前

在项目管理质量方面存在的问题。要建立动态化客户需求数

据库，将客户的实际信息入库，经系统进行整理，能够更好

的帮助企业了解客户的实际需求变化。同时，针对于不同的

客户需求要从客户的行业入手，对于新能源装备而言，更强

调于质量的把控，突显出新能源应用的主题，企业要始终坚

持差异化质量管理，明确不同行业客户的关键需求，从而避

免运用统一标准进行管理。且在项目立项阶段，结合客户需

求进行分析，也为后期整个产品的设计和生产提供了重要依

据。其次，要坚持对现有客户进行分层管控。结合不同客户

的实际情况及其在产品方面的相关要求进行划分。在此方面

可以划分为三个层次，分别为普通客户、重点客户和核心客

户。对于普通客户，更强调于低成本，高效率的管理目标，

普通客户一般强调于实际效益。对于重点客户，强调及时的

反馈和质量的保障，客户更注重于长期的质量保障。对于核

心客户，强调整个周期的质量保障，核心客户更关注于后期

的善后服务，强调于整个过程的质量问题。总之，始终坚持

分层管理，才能实现现有企业的资源合理分配，全面提升现

有整体质量水平。最后，在聚焦客户需求方面，还要求对整

个项目的质量进行全流程管控，要从整个设计、工艺以及后

期的售后服务等方面做到全面管理。前期注重信息的收集，

后期更强调于服务的保障，要做到及时反馈，实现封闭式管

控才能真正精准的满足客户的实际需求。 

（二）提供技术支撑，强化重点项目全周期质量管控 

现代信息技术快速发展，在整个制造业生产中，要充分

利用现代信息技术重要优势，满足客户的实际需求，全面保

证产品的质量问题。具体而言，第一，要针对项目前期的质

量进行全面把控，要对风险进行防控，排除潜在隐患。对于

重点项目的质量管控工作，要始终从源头入手，如在启动阶

段对整个产品的设计、工艺相关部门进行密切联系，增进部

门之间有效沟通，结合整个项目具体情况，制定科学合理目

标。要明确质量管控目标、验收标准等关键指标，以此为依

据对潜在的风险进行判断分析，共同提出风险防范策略。另

外还要结合实际风险，制定应急预案，一旦发生此类问题，

能够快速采取措施进行处理，降低实际损失。在指标方面，

可以针对产品的尺寸、受力结构等因素进行模拟分析，对相

关参数进行收集，从而保证在产品的设计方面，减少质量隐

患。第二，强调过程的全面管控。对于一些大型构件密度、

精度要求较高的产品，更要充分发挥技术重要作用，通过技

术创新为质量提供保障。如现代化自动化焊接技术、数字化

检测技术的实际应用，能够在制造业制造产品过程中发挥重

要优势，通过现代自动化技术，能够减少人为操作出现的失

误情况，尤其是对于一些零部件的制作，通过自动化管理，

有效降低了出现变形情况的发生，保证了产品的工艺。同时，

为全面保证产品质量，还要求员工的积极参与，针对目前在

技术应用方面存在的问题，共同提出有效改进意见，通过不

断优化现有技术设备，来保证产品的合格率。 

（三）坚持质量经验传承，组建专业化人才队伍 

实现经验的传承，需要拥有更加专业化的人才队伍，因

此在质量方面要进行全面把控，提高现有质量监督力度，完

善现有项目质量监督体系。其中人才的管理尤为重要，人才

是质量管控工作落地的重要保障，企业在监督管理方面，可

以从多个角度入手，如对于具有丰富经验的骨干员工，要优
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先担任质量管控工作，要善于运用责任心较强的员工在前期

的质量方面进行把关。与此同时，又要明确各自质量管理人

员的自身职责，实现全流程监督管控。明确个人职责，实现

权责分工，当出现问题时，可以追究职责个人，从而保证各

项工作落实到实处。对于技术的传承方面，可以通过“骨干

带教+专题培训”的管理模式，通过师徒结合，将现有技巧

进行传授。同时在实际管理中，对于较为常见的问题进行总

结，将相关经验传递给年轻员工，实现技术的有效传承。为

达到理想的传承效果，还可以通过建立分层培训制度，针对

不同员工的实际掌握程度，实行分层培训管理，为更好地满

足客户需求，在质量管控方面要求一线员工更加注重工艺的

优化和质量问题的有效处理，因此员工要学习相关理论知

识，了解客户需求管理理论内容，又要坚持理论与实践相结

合的模式，将理论知识应用于实践之中，可以通过经典案例

进行分析，保证培训内容的灵活应用，从而真正将培训内容

转化为员工的实际作业能力。另外，为保证传承和培训的有

效性，还可以通过考核激励方式，从产品的质量标准入手，

将质量合格率、问题整改率等相关内容纳入到整个评价体系

中，形成奖惩结合制度，对优秀员工进行适当奖励，而对于

出现错误的员工要及时进行督导改进，只有全体人员都重视

当前的质量问题，才能做好全员的管控工作。 

（四）坚持数字化赋能，提升管控质量 

充分依托于数字化赋能，构建数字化平台，全面做好项

目质量管控工作。要充分运用 MES ERP 质量管理信息系统，

构建完善的管理架构，依托平台对目前在产品生产检验过程

中存在的问题，通过数据形式体现，对信息进行上传，通过

系统对相关数据进行分析，能够对异常数据进行判断预警，

同时还能实现责任的实时追溯，这大大提高了质量管理效

率，同时也减少了用人工进行记录存在的失误。另外，要依

托于大数据技术进行分析，全面做好质量风险预警工作，大

数据技术可以对目前在产品生产过程中的质量不合格率，实

际客户需求变化等相关信息进行收集统计，并形成相应对比

图，通过图表能够更加明显地显示出客户的实际需求，以及

目前在产品质量方面存在的问题，从而实现风险的有效预测

和把控。尤其是对于较为常见的问题，可以进行原因分析，

制定有效预防策略，以更好地应对存在的问题。为实现知识

和技能的有效传承，始终坚持标准化管理，要求对重点项目

案例方面进行分析，通过不断积累管理经验，技能技术，提

高自身的工艺水平，可以将优秀的改进措施进行传承，将此

部分内容录入企业资源知识库，形成更加完善的技术管理标

准体系，能够帮助现有员工解决在管理或生产过程中存在的

问题。另外，构建更加完善的标准化体系，要求严格按照发

现问题-分析原因-制定措施三步骤进行，坚持对常见问题进

行归类，对具体原因进行分析，并制定相应的措施给予应对。

总之，在此标准化管理模式下，能够更好的保证产品的质量。 

总结 

综上所述，聚焦客户需求不断改进，强化重点项目质量

管控，坚持经验传承是一个长期的过程，这需要各部门之间

的有效配合，始终以客户需求为导向，真正做到全流程项目

质量管控，还需要相关工作人员的共同努力。同时以技术为

支撑，通过专业化队伍，发挥数字平台重要功能，将质量把

控落实到每一环节，才能真正提升现有企业的服务品质和竞

争力。 
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