
软件质量保证和管理 
- Ch.10 软件全面质量管理 



软件全面质量管理 

 

• 一切为用户着想、一切以预防为主、一切凭数据说
话和一切按PDCA循环办事; 发轫于质量运动，但非简单
的质量管理；实质是文化变革，关键在建立实施框架。 

 

• - Sarah Fister Gale 



第10章 全面质量管理 

• 10.1 概述 

• 10.2 质量管理战略和文化  

• 10.3 软件质量管理模式 

• 10.4 零缺陷作业法与评估 

• 10.5 6 Sigma数学基础和工具 

• 10.6 五阶段方法DMAIC和DFSS 

• 10.7 全面质量管理在软件开发中实施 

• 10.8 世界质量组织和管理奖 



10.1概述 

• 10.1.1 全面质量管理 

• 10.1.2 零缺陷管理 

• 10.1.3 6 Sigma 质量管理 

• 10.1.4 6 Sigma 质量管理和TQM比较 



10.1.1 全面质量管理 

 质量管理的目的是充分满足客户的需求，包括利益相
关者(stakeholder)各方的需求。 

 每个员工都有内部顾客，即接收其工作成果的人。 

 产品质量形成于开发和维护的全过程   

 引进主动的、积极的思想和方法来提高质量管理的水
平，包括“以预防为主、质量第一、第一次就把事情
做对”等质量管理的文化、思想和观点  

 产品质量应当是“最经济的水平”与“充分满足顾客
需求”的平衡和统一  



全面质量管理 (TQM) 

• “一个组织以质量为中心，以全员参与为基础，目的
在于通过让顾客满意和本组织所有成员及社会受益而
达到长期成功的管理途径。”  

 

• TQM就是全面的、全过程的、全员的和科学的质量管理
的指导思想  
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10.1.2 零缺陷管理 

• 质量大师克劳士比的“零缺陷管理”，强调预防为主，
事情第一次就做好  

 

• 建立一种体系或管理原则来预防产生于企业经营过程
中的缺陷，为实现工作的完美无缺而努力  



10.1.3 6 Sigma 质量管理 

• 6 Sigma是一种以数据为基础、追求几乎完美的质量管
理方法和实施技术，能够严格、集中和高效地改善企业
流程管理质量 。 

 

• 6 Sigma体现了新的管理理念和追求卓越的价值观，
“顾客需求、过程统一、严谨分析、及时执行”，旨在
提高顾客满意度的同时降低不良成本和经营周期的过程
革新方法  

 



传统质量 
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什么是6 Sigma 



10.1.4 6 Sigma 质量管理和TQM比较 

• 共同之处： 

• 面向顾客，以顾客为关注焦点 

• 过程的观点，视任何工作均为流程 

• 持续改进的思想 

• 基于数据决策，广泛地应用统计工具 

 



•六西格玛有以下几个特点。 

•1.真正关注顾客 

• 虽然全面质量管理也是强调以顾客为中心、
顾客是关注的焦点，但是六西格玛更强调从“了
解顾客、确定顾客的关键要求”开始，通过顾客
调查建立“顾客仪表板”作为构建六西格玛管理
基础的重要活动，将资源和管理活动的重点放在
关键的顾客要求，强调通过科学的手段对顾客满
意度的度量，即不仅是思想上重视，更有非常有
效的方法和手段。 



• 2.以数据和事实驱动管理 

•   帮助管理者回答两个重要问题：支持
以数据为基础的决策和解决方案。 

• 真正需要什么数据和信息？ 

• 如何利用这些数据和信息以使利益最大化？ 

• 3.系统观点 

• 六西格玛管理中十分强调将组织作为系统来看
待，而不是一些独立的部门和孤立的过程的集
合。项目团队一般是跨职能的，由对这些部门
具有管理权限的管理者担任“保证人”，以此
实现组织上的“自由度”，从系统上解决问题
并获得突破。 



• 4.不良成本和财务结果 

• 六西格玛管理核心之一是通过降低不良成本来
提高企业效益，即要求为顾客和股东同时创造
价值，要求产生经营业绩的突破，要求量化结
果，包括明确的财务结果。所有这些明星的财
务特征使六西格玛更容易为企业所接收。 

• 5.人才战略和支持基础 

• 六西格玛以黑带大师，黑带、绿带为核心，为
其实施部署了关键的人才，全力承担起六西格
玛项目领导者的职责；并强调要构建完善的支
持基础，包括企业经营过程管理的架构、量化
业绩测量体系的建立，从上至下的战略改进目
标与项目选择、实施、跟踪、审核的结合以及
促进文化变革等来支持六西格玛的实施。 



10.2 质量管理战略和文化  

•10.2.1 领导变革和管理承诺  

•10.2.2 品牌战略和市场竞争  

•10.2.3 降低质量成本 



10.2.1 领导变革和管理承诺 

• 正如迪斯蒙德贝尔先生所说：“如果要回答什么使6 
Sigma获得成功的话，可以说大约25%来自于技术能力，
而75%来自于领导与人。”  

 

• 文化变革是TQM、零缺陷、6 Sigma质量管理的核心 

 管理阻力是来自于组织现有的管理结构和管理机制的阻
力  

 文化阻力是来自于人们传统、现有观念上的阻力。  



文化变革  

1. 领导者的责任，将全面质量管理作为企业长远发展战
略之一，纳入企业的战略计划  

2. 领导者的决心和态度是文化变革的保证  

3. 自我学习和改变  

4. 优先进行质量沟通  

5. 提供持续的保证  



10.2.2 品牌战略和市场竞争 

•“质量 = 品牌”  



10.2.3 降低质量成本 

考虑了间接的劣质成本 



不良质量会带来很大的成本 



传统的软件开发过程 

开发人员
构建产品 
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Fixed  bug 

Release Lock-down 

Bug introduced as a result of fixing another bug 

Test & Stabilize 



质量成本- 海洋中的冰山... 
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10.3 软件质量管理模式 

• 10.3.1 目标导向模式 

• 10.3.2 顾客导向模式 

• 10.3.3 价值驱动模式 

• 10.3.4 其他管理模式 



10.3.1 目标导向模式 

•目标导向模式是以组织事先设定的各项经营、管理等
业绩目标为核心，所有活动围绕目标展开，其结果也以
目标来衡量。 

 

•目标管理模式，一般要经过目标拟定、目标分解和界
定、目标实施、目标评估、目标改进等过程  



10.3.2 顾客导向模式 

• 顾客导向模式是以顾客为中心，将顾客的需求、期望
和关心作为组织管理的活动原则和价值准则，特别是
质量方针和质量目标，充分体现了“以顾客为关注焦
点”的原则。  



10.3.3 价值驱动模式 

• 价值驱动的质量管理模式，就是强调“质量成本”的
概念，以消除PONC或COPQ的质量改进过程。它强化员
工基于成本的质量意识，以价值（财务数据）评估来
展示出质量改进的成果。 

•   

1. 战略与政策的制定 

2. 价值驱动要素的识别 

3. 战略执行目标的设定 

4. 战略计划的实施和监督 

5. 质量过程改进的评估 



价值驱动的要素的分解图 



10.3.4 其他管理模式 

1. 标准衡量模式 

2. Cerosys的运行模式 

3. ECR (错误原因消除)系统 

4. CAT (零缺陷的改正行动组)模式 



Cerosys质量杠杆原理图 



10.4 零缺陷作业法与评估 

• 10.4.1 零缺陷管理思想体系和原理 

• 10.4.2 零缺陷作业法 

• 10.4.3 零缺陷管理的评估 



10.4.1 零缺陷管理思想体系和原理 

• “零缺陷管理”更是一种理念、一种意识或文化 

 

• 零缺陷管理的原理主要有：零缺陷管理的质量定理、
完整性定理、质量战略图、杠杆原理、精灵原理、 
“开车理论”、质量成本曲线、质量免费原理等  



10.4.2 零缺陷作业法 

1. 基础单元的运行模式 

2. 基层员工的六项修炼 

•  

• 我在做什么？满足过程作业模式的要求 

• 我该怎么做？衡量作业方法 

• 我做得对吗？坚持工作标准 

• 做错事有代价吗？肯定，计算PONC或POQC 

• 如何削减不符合项？“五步法” 

• 改进过程是什么？质量改进团队 



10.4.3 零缺陷管理的评估 

1. 不确定期，企业没有质量意识、无质量管理行为，为低
质量所付出的成本(PONC或COPQ)非常大. 

2. 觉醒期，企业已经意识到了质量成本的高昂、开始寻找
有效的措施来提高质量、降低质量成本。 

3. 启蒙期，不仅有一定的质量意识，而且有一定的质量管
理流程和规则，质量管理状况已经明显开始好转，但是
企业必须进一步强化质量管理措施。 

4. 智慧期，成熟的企业处在这一阶段，质量管理已处在良
好状态，PONC或COPQ从最初的20%~25%降到8%~12%。 

5. 确定期，优秀的企业处在这个阶段，形成质量管理体
系，到达稳定的全面质量管理阶段，不断进行质量改进，
PONC或COPQ已经大幅度降低，仅为2.5 - 8%。 



10.5 6 Sigma数学基础和工具 

•    

• 10.5.1  标准方差和泊松分布 

• 10.5.2   6 Sigma的基本工具 

• 10.5.3   6 Sigma的高级技术 



10.5.1 标准方差和泊松分布 

•符号（Sigma）是希腊字母，在统计学中称为均方差，
用它来表示数据的分散程度。我们常用下面的计算公式
表示的大小 

 

• =  ∑ ( Xi - Xv )2/(n-1)   
 

•其中：Xi为样本观测值 

•      Xv为样本平均值 

•      n为样本容量 



缺陷率和均方差的关系  

图10-9  

Lmax - Lmin 

2 
L =  

其中：Lmax ：客户所要求的目标数据的上限 
      Lmin ：客户所要求的目标数据的下限  



软件开发过程的亲和图 



软件缺陷原因分析的关联图 



树图 & 过程决策程序图 



10.5.3   6 Sigma的高级技术 

 SPC 度量分析 

 DOE/田口方法 优化设计技术 

 FMEA 风险分析技术 

 QFD 顾客需求分析技术 

 

•  表10-7 关于变革、领导力和团队的“软工具”   



10.6五阶段方法DMAIC和DFSS 

• 10.6.1  DMAIC 

• 10.6.2  DFSS  

• 10.6.3  IDDOV和PIDOV 



 鉴别客户需求，将其量化并排序，并体现到产品、
服务及流程设计中 
 

 使用步骤： 

  1.归纳客户需求、将其变成产品及服务特征 

  2.将服务特征量化、变成可评估性需求 

  3.将评估标准变成流程设计特征 

  4.将流程设计特征变成流程绩效标准 

QFD:质量功能展开 
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服务领域应用 
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产品领域应用 
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10.6.1  DMAIC 

• DMAIC 

• 定义(Define)测量(Measure)分析(Analyze)改进
(Improve)控制(Control) 

 

• DFSS 

• 定义(Define)测量(Measure)分析(Analyze)设计
(Design)验证(Verify) 



DMAIC五阶段 



10.6.2   DFSS 



10.6.3  IDDOV和PIDOV 

• 策划(Plan) 识别(Identify)设计(Design)优化
(Optimize)验证(Verify) 

 

• 识别/定义(Identify/Define)开发(Develop)优化
(Optimize)验证(Verify) 

表10-10 DFSS过程“DMADV”和“PIDOV”的比  



10.7全面质量管理在软件开发中实施 

• 10.7.1  TQM的实施步骤 

• 10.7.2  零缺陷软件的实践 

• 10.7.3  6 Sigma软件项目的实施 

• 10.7.4  华为公司的TQM关键品质 



10.7.1 TQM的实施步骤 

1. 质量小组的建立和作用 

2. 进行全面质量管理思想的教育 

3. 了解市场、明确顾客需求 

4. 建立明确的质量基准和质量评估制度 

5. 建立相对完善的激励机制  



10.7.3 6 Sigma软件项目的实施 

• 一个好的 6 Sigma项目所具有的特性 
• 在四个不同的阶段相应的推进方式  
1. 导入阶段，主要是消除阻力，用事实说服人们接受6 

Sigma，大致需要9-12个月的时间。 
2. 加速阶段，在第一年导入的基础上继续“跟进”，扩

大6 Sigma的实施领域和范围，使6 Sigma从试验性
实施向组织的一项长期管理活动过渡。 

3. 成长阶段，企业将6 Sigma的关注点放在了顾客要求
和市场发展趋势上， 完善6 Sigma管理的组织结构，
完成6 Sigma战略的规划。 

4. 成熟阶段，使6 Sigma成为企业获得长期增长的一种
工作方式。  



10.7.4 华为公司的TQM关键品质 

1. 华为密切留意自己的薄弱环节，公司上下都热衷质量
管理。 

2. 华为的质量管理方法具有很高的技术性和哲理性 

3. 注重研发、坚持以顾客为导向、拥有精密的技术流程 

4. 令人赞叹的产品可靠性记录。 



10.8 世界质量组织和管理奖 

• 10.8.1 我国质量管理奖 

• 10.8.2 日本科学技术连盟和戴明质量奖 

• 10.8.3 美国质量学会和鲍德里奇国家质量奖 

• 10.8.4 欧洲质量组织和质量奖 



10.8.1 我国质量管理奖 

• 全国质量管理奖是由中国质量协会组织评选的，是我
国质量管理领域代表最高荣誉的奖项。 
 

• 该奖设立的目的是： 
1. 引导企业关注市场竞争的焦点，重视产品质量、服务

质量，进而重视经营质量； 
2. 通过卓越绩效模式，引导和激励企业追求卓越的质量

经营，加速培育我国具有国际竞争力的企业； 
3. 推动企业学习、实践卓越绩效模式标准，找出差距，

持续改进； 
4. 树立获得卓越绩效的标杆企业，将他们的成功经验为

广大企业分享，提高我国企业的整体水平，从而提升
我国的综合竞争力。 



10.8.2 日本科学技术连盟和戴明质量奖 

• 日本的戴明奖着眼于过程评价、系统控制、解决问题的
科学方法，循序渐进地改善和质量保证。戴明奖的评奖体
系：  

1. 质量方针； 
2. 组织结构及其管理； 
3. 教育培训以及质量管理思想、方法的传播； 

4. 信息的收集、传递和使用； 
5. 质量分析； 
6. 标准化工作； 

7. 质量控制； 
8. 质量保证； 
9. 效果； 
10.未来的计划和安排。 



10.8.3 美国质量学会和鲍德里奇国家质量奖 

• 11个核心理念和价值观 

• 一个标准/准则(要求) 

 7类19项 

 33个领域 

 87个具体的问题 

• 评审与计分系统 

7类 

19项 

33个着重领域 

11个核心价值 

87具体问题 



波多里奇奖的核心价值观 

1. 有远见的领导； 

2. 顾客驱动的卓越； 

3. 组织的和个人的学习； 

4. 注重雇员和合作伙伴； 

5. 敏捷； 

6. 着眼于未来； 

7. 创新管理； 

8. 依据事实的管理； 

9. 社会责任； 

10. 注重成果和创造价值； 

11. 系统的视野。 



波多里奇奖评价标准的7类要求 

1. 领导（120分） 

2. 战略计划（85分） 

3. 以顾客和市场为中心（85分） 

4. 测量、分析和知识管理（90分） 

5. 对人力资源的注重（85分） 

6. 过程管理（85分） 

7. 经营结果（450分） 



鲍德里奇奖的评估内容 



10.8.4 欧洲质量组织和质量奖 



• 39、把生活中的每一天，都当作生命中的最后一天。 

•   

• 40、机不可失，时不再来。 

•   

• 41、就算全世界都否定我，还有我自己相信我。 

•   

• 42、不为模糊不清的未来担忧，只为清清楚楚的现在努力。 

•   

• 43、付出才会杰出。 

•   

• 44、成功不是凭梦想和希望，而是凭努力和实践。 

•   

• 45、成功这件事，自己才是老板！ 

•   

• 46、暗自伤心，不如立即行动。 

•   

• 47、勤奋是你生命的密码，能译出你一部壮丽的史诗。 

•   

• 48、随随便便浪费的时间，再也不能赢回来。 

•   

• 49、不要轻易用过去来衡量生活的幸与不幸！每个人的生命都是可以绽放美丽的，只要你珍惜。 

•   

• 50、给自己定目标，一年，两年，五年，也许你出生不如别人好，通过努力，往往可以改变%的命运。破罐子破摔只能和懦弱做朋友。 

•   

• 51、当眼泪流尽的时候，留下的应该是坚强。 

•   

• 52、上天完全是为了坚强你的意志，才在道路上设下重重的障碍。 

•   

• 53、没有播种，何来收获；没有辛苦，何来成功；没有磨难，何来荣耀；没有挫折，何来辉煌。 

•   

• 54、只要路是对的，就不怕路远。 

•   

• 55、生命对某些人来说是美丽的，这些人的一生都为某个目标而奋斗。 

•   

• 56、浪花总是着扬帆者的路开放的。 

•   

•   

• 74、失败是什么？没有什么，只是更走近成功一步；成功是什么？就是走过了所有通向失败的路，只剩下一条路，那就是成功的路。 

•   

• 75、要改变命运，首先改变自己。 

•   

• 76、我们若已接受最坏的，就再没有什么损失。 

•   

• 77、在生活中，我跌倒过。我在嘲笑声中站起来，虽然衣服脏了，但那是暂时的，它可以洗净。 

•   

• 78、没有压力的生活就会空虚；没有压力的青春就会枯萎；没有压力的生命就会黯淡。 

•   

• 79、人生就像一杯没有加糖的咖啡，喝起来是苦涩的，回味起来却有久久不会退去的余香。 

•   

• 80、最困难的时候，就是距离成功不远了。 

•   

• 81、知道自己要干什么，夜深人静，问问自己，将来的打算，并朝着那个方向去实现。而不是无所事事和做一些无谓的事。 

•   

• 82、出路出路，走出去了，总是会有路的。困难苦难，困在家里就是难。 

•   

• 83、人生最大的喜悦是每个人都说你做不到，你却完成它了！ 

•   

• 84、勇士搏出惊涛骇流而不沉沦，懦夫在风平浪静也会溺水。 

•   

• 85、生活不是林黛玉，不会因为忧伤而风情万种。 

•   

• 86、唯有行动才能改造命运。 

•   

• 87、即使行动导致错误，却也带来了学习与成长；不行动则是停滞与萎缩。 

•   

• 88、光说不干，事事落空；又说又干，马到成功。 

•   

• 89、对于每一个不利条件，都会存在与之相对应的有利条件。 

•   

• 90、人的潜能是一座无法估量的丰富的矿藏，只等着我们去挖掘。 

•   

• 91、要成功，不要与马赛跑，要骑在马上，马上成功。 

•  2、虚心使人进步，骄傲使人落后。 

•   

• 3、谦虚是学习的朋友，自满是学习的敌人。 

•   

• 4、若要精，人前听。 

•   

• 5、喜欢吹嘘的人犹如一面大鼓，响声大腹中空。 

•   

• 6、强中更有强中手，莫向人前自夸口。 

•   

• 7、请教别人不折本，舌头打个滚。 

•   

• 8、人唯虚，始能知人。 满招损，谦受益。 满必溢，骄必败。 

 


