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软件质量管理实战培训
(Software Quality 

Management Practice 
Training)

刘通 PMP、ITIL Expert

PMBOK项目管理实战讲师
IT服务管理咨询顾问和ITIL讲师
软件需求分析、架构设计及质量管理培训讲师
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• 理论讲解

• 案例分析

• 课堂练习

• 积极发言及经验分享

课堂要求：手机静音、积极思考、主动参与

Coach Style and Ground Rule
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• 您的姓名

• 您所在的公司

• 您的职位

• 您的IT背景和经验分享

• 您对软件质量管理的理解和认识

• 您在本次培训中希望掌握的知识是什么？

每位2分钟介绍

Please share with the class
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培训课程目标

 掌握质量管理的一些重要的理念和主要概念，认识到通过有效的质量管理才
能获得开发的高效率

 掌握需求分析方法和需求文档的写作方法，从源头上把控好项目的质量，减
少返工，提高效率

 剖析软件设计常犯的错误，如何避免这些错误，写出高质量的设计文档

 技术评审是质量控制非常高效的手段，掌握技术评审有效过程和方法

 学习掌握软件测试工作问题方法，有效开展测试活动

 掌握软件缺陷管理过程和方法，通过缺陷管理、质量的度量评估和改进项目
开发过程

 了解过程的重要性，剖析流程不被执行的原因，如何通过QA保证流程有效在
项目中实施，构建适合的软件项目管方法论和质量管理体系

 介绍如何构建质量管理的软技能，如沟通管理和冲突管理等
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课程的预备知识

您应该事先具备哪些知识？

 已经阅读了这门课程的课件和自学资料

 熟练一些软件需求分析或架构设计的基础概念

 拥有软件开发领域至少2年工作经验

 具备一年以上软件质量管理或软件测试的经验

（建议非必需）

希望各位可以与大家多分享经验!
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第一章 质量和质量管理的定义
（Model 1 Quality & Quality 

Management Overview）
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质量和质量管理的定义
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质量的定义：

1、产品、服务或成果满足客户规定和潜在需要
能力的特征的总和（ISO9000）

2、质量是指符合要求和适合使用（朱兰）

3、产品符合要求并有使用价值，使客户满意

质量和质量管理的定义
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质量的重要理念：

1、反对“镀金”（镀金和蔓延的区别？）

2、第一次就把事情做对和零缺陷（克劳士比）

3、预防胜于检查（设计评价、培训和流程文档化）

4、PDCA持续过程改进(戴明)

5、全面质量管理和质量责任(85/15原则）

质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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质量管理的定义：

1、做好质量控制：软件测试

2、将质量构建在软件整个生命周期中

3、构建软件质量管理体系

质量和质量管理的定义
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测试团队的基本职责：

• 发现软件程序、系统或产品中所有的问题（5 

Why）。

• 尽早的发现问题。

• 督促和协助开发人员尽快地解决程序中的缺陷。

• 帮助项目管理人员制定合理的开发计划。

• 对缺陷进行跟踪，分析和分类总结（Pareto图），

以便让项目的管理人员和相关的负责人能够及时、
清楚地了解产品当前的质量状态。

• 帮助改善开发流程、提高产品开发效率。

• 促进程序编写的规范性、易读性和可维护性等。

质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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“平均而言，如果在需求阶段修正一个错误的代价
是1，那么，在设计阶段发现并修正该错误的代价将
是3~6倍，在编程阶段才发现该错误的代价是10倍，
在内部测试阶段则会变为20~40倍，在外部测试阶
段则是它的30~70倍，而到了产品发布出去时，这
个数字就会高达40~1000倍。”

-- Boehm 《软件工程经济》

质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义
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• 软件测试贯穿整个SDLC，从需求评审、设计评
审开始。

• 测试人员通过积极参与需求分析和需求评审可以
帮助发现需求定义存在的问题，并能更深入理解
业务需求、特定的用户需求和产品功能特性。

• 在软件系统设计阶段可以同步确定产品测试的验
收标准，制定验收测试计划和设计验收测试用户。

• 当测试人员在软件系统测试阶段清楚了解系统是
如何实现的、采取哪些开发技术或标准后，可以
提前准备测试环境，及时发起针对非功能性需求
的系统测试。

质量和质量管理的定义
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质量和质量管理的定义



创新 诚信 勤奋 双赢
Innovation, Honesty ,Diligence, Win-win

质量和质量管理的定义

在白板或纸上写下3个最大的质量问题 (10分钟）
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质量管理可能需要思考的2个问题：

1、软件的质量问题是指软件产品的质量问题吗？

质量和质量管理的定义
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质量管理可能需要思考的2个问题：

2、质量管理有问题最终一定暴漏在交付给客户的软
件产品质量上吗？

质量和质量管理的定义
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• 项目案例分析和讨论

练习规则：（15分钟左右）

1、每组讨论项目的实际案例（练习0.1)；
2、列出所有可能的项目问题，尤其是需求管理
中存在的问题；
3、每组分别展示你们的改进建议；
4、大家共同讨论每组的发现。

质量和质量管理的定义
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第二章软件技术评审分析
（Module 2 Analysis Of Software 

Technology Assessment）
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Solution DesignSolution Design

Opportunity 
Validated / 

Qualification

Pre Bid 
Consulting

Design the 
Solution and...

...Create

Proposal

Pricing 
Release

 
Proposal 
Release

Negotiations

 Final 
Contract 

Proposal Baseline Assessment
Integrated Solution - Business and Project  

Contract Baseline 
Review

PROPOSAL RISK 

ASSESSMENT & 

REPORT 

CONTRACT RISK 

ASSESSMENT & 
REPORT

Technical and Delivery 
Assessment Solution Doc

Tech Risk-items 
Assessment

Delivery

Engagement Process

QA Procedure - performed by Subject Matter Experts 

QA Procedure - performed by accredited QA representative

软件技术评审流程举例
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软件技术评审流程举例
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软件技术评审流程举例
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软件技术评审流程举例
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需求评审对软件质量和软件测试的作用：

1、对软件需求进行正确性的检查，以发现需求
定义中的问题，尽早地将缺陷发现出来，降低成
本，并使后续过程的变更减少，风险降低。
2、保证软件需求的可测试性，可以用某种测试

方法来验证。
3、提供沟通机会，是大家认识一致。
4、为测试需求、制定测试计划和设计测试用例

提供必要的输入
5、评审后确定测试目标和测试范围。

需求评审解决的问题
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需求评审关注的问题列表：

1、不正确的需求认识
2、丢掉的需求点
3、模糊的描述
4、多余的或没意义的需求
5、不一致的理解

需求评审解决的问题
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需求评审的标准：

1、正确性（需求定义是否符合软件标准和规范）
2、完备性（能全面的考虑各种应用场景）
3、易理解性（易于理解和清晰可读）
4、一致性（是否有冲突和前后矛盾的情况）
5、易测试性（非功能性需求是否可以验证）
6、易追溯性（列出需求的支持数据，前后对应）

需求评审的标准
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检查需求定义是否合理、清楚，是否具有可测试性

1、熟悉评审内容，为评审做好准备
2、针对问题阐述观点，而非针对个人
3、从客户角度想问题，多问几个为什么
4、在会前或会后提出自己建设性的意见
5、对发现的问题跟踪到底
6、针对需求文档等报告问题

如何做好需求评审？
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评审的形式：

1、相互评审、交叉评审（Peer Review)
2、轮查（Pass-round)
3、走查（Walkthrough)
4、小组评审（Group Review)
5、审查(Inspection)

如何做好需求评审？
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设计评审关注的问题列表：

1、系统架构设计的不合理
2、单点失效(SPOF)
3、数据不完整性、不一致性
4、缺乏可测试性
5、具体功能性设计的问题
6、具体非功能性设计的问题

设计评审解决的问题
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保证需求能在设计中得到准确和完整的表示，即保
证系统架构设计和产品功能规格说明书的质量

1、系统架构
2、可测试性
3、系统部署
4、概要设计规格说明书

如何做好设计评审？
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请思考如下2个问题，每组给出你们的最佳实践
（10分钟）

1、如何避免评审走过场？
2、需求和设计的评审结束的标志是什么？

需求和设计评审分析
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1、一次检查少于200～400行代码
2、努力达到一个合适的检查速度：300～

500Line/hour
3、有足够的时间、以适当的速度、仔细地检查，
但不宜超过60～90分钟
4、在复审前，代码作者应该对代码进行注释
5、使用检查表（checklist）肯定能改进双方（作
者和复审者）的结果
6、验证缺陷是否真正被修复

代码评审
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代码评审

http://smartbear.com/product/collaborator/overview/
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第三章软件测试与缺陷管理
（Module 3 Software Test & Defect 

Management）
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软件验证和测试的目标是保证软件将对客户和他们
的业务提供价值。

有如下关键内容：

1、测试目标
2、测试计划
3、测试用例
4、测试报告

软件测试的最佳实践
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软件测试的最佳实践
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“软件缺陷不仅仅局限于程序功能的问题，任何与
用户需求不符合的地方都是缺陷，需求说明、设计
文档和测试用例等文档中也同样存在着缺陷。”

-- 朱少民 《软件项目管理》

缺陷管理的名言
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• 基于场景／用例的测试方法是发现系统在实际应
用中存在的缺陷的最有效的方法之一

软件测试的有效测试方法
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软件测试的有效测试方法
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• 组合测试尤其是两两组合的测试方法（Pairwise)

能够发现绝大多数的缺陷，因为绝大部分缺陷是
在两个变量取值冲突的测试时被发现的。

软件测试的有效测试方法
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软件测试的有效测试方法
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软件测试的有效测试方法
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• 分类树法是另一种易用的方法

软件测试的有效测试方法
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• 正交实验法（ 7因素，2水平（取值），8行）

软件测试的有效测试方法
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• 正交实验法（ 7因素，2水平，8行）

软件测试的有效测试方法
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• 回归测试法

软件测试的有效测试方法
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• 探索测试法

软件测试的有效测试方法
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请思考如下1个问题，每组给出你们的最佳实践
（10分钟）

1、如何证明软件测试是充分的？

软件测试的有效测试方法
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测试用例检查表：

1、在设计测试用例前，是否先画好了系统上下
文图、UML类关系图、时序图、状态图或数据流
程图等？
2、测试用例的结构层次清晰和合理吗？
3、软件需求的所有功能点是否都有对应的正常

功能用例？
4、每个正常用例是否都有对应的异常用例？
5、测试用例是否覆盖了所有已知的边界值，如

空值、特殊字符和错误操作等？

测试用例的评审
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测试用例检查表：

6、测试用例是否覆盖了输入条件的各种组合情况？
7、测试用例是否覆盖了各种安全性问题的检测？
8、测试用例是否覆盖了负载均衡和HA切换的测
试？
9、是否考虑接口和数据的兼容性的测试？
10、是否考虑了关联功能的测试用例？例如，用
户修改了自己的邮箱地址，那么提醒、报告等是
否会发送到新的邮箱地址？

测试用例的评审
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测试质量的参考指标：

代码质量的公式：

代码质量 = （WTP+WF）/KCSI

其中， WTP = 在测试过程中（正式发布产品之前）发现的缺陷

WF   = 在产品发布之后发现的缺陷

KCSI = 新增加的和修改的千行代码数

软件测试质量的参考指标
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测试质量的参考指标：

代码质量的公式：

开发人员代码质量 = BUG#/KCSI
= BUG#/MD

其中， BUG#= BUG的数量

KCSI  = 新增加的和修改的千行代码数

MD   = 模块

软件测试质量的参考指标
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测试质量的参考指标：

代码质量的公式：

产品质量 = WF/KCSI

其中， WF   = 在产品发布之后发现的缺陷

KCSI = 新增加的和修改的千行代码数

软件测试质量的参考指标
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测试质量的参考指标：

测试有效性的公式：

测试有效性 = WT/（WTP+WF）* 100%

其中， WT   = 在整个产品中由测试小组发现的所有缺陷

WTP = 在测试过程中（正式发布产品之前）发现的缺陷

WF   = 在产品发布之后发现的缺陷

高水平的测试团队，这个比值可以达到90%~95%

软件测试质量的参考指标
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缺陷相关质量的参考指标：

1、回归缺陷（％）：回归缺陷数／fixed Bug＃
2、迟发现缺陷（％）：迟发现缺陷数／All Bug＃
3、遗漏缺陷（％）：遗漏缺陷数／All Bug＃
4、缺陷清除率（％）
5、… …

软件测试质量的参考指标



创新 诚信 勤奋 双赢
Innovation, Honesty ,Diligence, Win-win

•练习4- 软件测试练习（30-40分钟）

– 练习项目： XYZ知识资本管理系统解决方案或自选方案,或如下省时方案

1、 某市人口基础信息库解决方案

2、 某省交通管理局应用解决方案

3、 某省医院商业智能解决方案

– 练习目标：优化现有测试资产，了解测试和缺陷管理的基本要素

– 分组要求：大概8到10人一组

– 包括的关键要素： 质量管理计划/测试管理计划

测试用例

测试报告（缺陷报告）

帕累托图（Pareto)缺陷分析

质量度量指标过程分析报告

软件测试练习
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第四章全面质量管理
（Module 4 Total Quality 

Management）
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服务运营 服务持续改进服务设计 服务转换服务战略

管理条线

技术条线

•业务关系管理

•需求管理(BA)

•财务管理

•集中服务台（1线）
−服务热线
−应用服务
−外部资源协调

•应用开发及优化

•系统交维评审委员会
•IT战略规划委员会

(CIO、企业架构师)

•项目管理

•服务变更管理

• 资产配置管理

• 发布部署管理

• 知识管理

•维护/操作(2线、3线）
−主机维护
−存储维护
−网络通信维护
−应用维护
−桌面维护
−机房环境维护

•事件管理(Event)

•故障管理(Incident)

•服务请求管理

•访问管理(Access)

•问题管理(Problem)

•IDC机房监控(7x24 )

−服务器
−存储
−安全

−网络
−应用
−机房环境

•解决方案架构师团队

•架构方案评审委员会

• 服务目录管理

• 服务级别管理

• IDC灾备管理

• 信息安全管理

• 供应商管理

•服务质控部门
(质量分析师QA)

•服务审计部门

(内审员Auditor)

增加IT战略规划委员会、架构师团
队（Architect）和架构方案评审委
员会，以加强对未来5年的IT战略规
划、新服务设计和设计评审能力

服务质控部门对IT服务
全生命周期进行管控

所有服务经理为质控部
门成员，定期开会沟通

服务审计部门应发起一
年一度的内部服务审计

在职能部门内
设置服务目录
和具体应用模
块接口人的岗
位职责，并考
虑定期的服务
意识（ITIL）和
3线2线对1线的

知识传递和专
项培训

指定服务经
理岗位总控
服务的质量

所有开发转运维
必须经过严格的
交维评审

全面质量管理
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强调全过程的质量管理和全员参与质量管理。

有如下关键内容：

1、质量管理部门工作日历制度
2、项目转维流程和异常情况跟踪
3、软件服务周报、月报和季度报告
4、客户投诉和日常重要工作的跟进

质量管理的最佳实践



创新 诚信 勤奋 双赢
Innovation, Honesty ,Diligence, Win-win

把公司软件项目的成功从偶然变为必然！！

把个人的成功从偶然变为必然！！！

把质量和测试管理的成功从偶然变为必然！

祝大家学以致用：




