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基于卓越绩效模式 A 公司增压器索赔成本优化管理研究
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摘　要：卓越绩效模式能够通过综合管理方法提升企业管理绩效，A公司借鉴卓越绩效模式管理驱动来提升索赔业务绩效

及管理成熟度。本研究从零件索赔成本角度，基于卓越绩效模式框架，采用六西格玛DMAIC方法优化过程，聚焦增压器零件

设计、制造及售后服务3个关键过程的过程改进。通过结合价值链和失效模式分析，找到影响索赔成本的设计、制造、售后

服务过程改进点。关注过程管理因素及过程变化要求，通过设计变更、风险识别、工艺调整、售后维修指导等改进措施的实

施和控制，2023年下半年增压器售后故障率下降至0.16%，环比上半年减少33万元索赔费用，实践表明基于卓越绩效模式的

增压器索赔成本优化应用实现了公司索赔成本年降低2%的预期目标。
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Abstract: Performance Excellence Model can enhance enterprise management performance through comprehensive 

management methods. A Company draws inspiration from Performance Excellence Model to improve the performance 

and management maturity of claim business. This research starts with parts cost, based on Performance Excellence 

Model framework, optimizes the processes by using the Six Sigma DMAIC method, carries out three key processes of 

design, manufacturing, and after-sales service for turbocharger. By Combining value chain and failure mode analysis, 

A Company identifies the process improvement points of design, manufacturing, and after-sales service that affect claim 

costs. Focusing on process management factors and process change requirements, A Company implements and controls 

multiple improvement measures such as design change, risk identification, process adjustment, and after-sales maintenance 

guidance. In the second half of 2023, failure rate of turbocharger decreased to 0.16%, with a decrease of 330,000 yuan in 

claim costs compared to the first half of the year. This practice shows that optimization of turbocharger claim costs based 

on Performance Excellence Model has achieved expected goal of reducing claim costs in A company by 2% annually.
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0   引 言

2023年2月，中共中央、国务院印发《质量强国

建设纲要》，纲要“鼓励企业创新质量管理理念、

方法、工具，加快质量管理成熟度跃升
[1]

”。结合日

益激烈的同质化市场竞争环境，在深化全面质量

管理的背景下，企业需要加强产品全生命周期管

理，提升经济效益，探索降低企业运营成本的有

效方法。

质量成本是为了满足客户的需求和产品内在

品质的需求所耗费的成本以及不能达到相关的需

求所造成的损失
[2]

。A公司作为一家汽车发动机企

业，质量成本是A公司深化卓越绩效和全面质量管

理的重要抓手。为了直观反映公司质量成本运行水

平，A公司采用了成本收入比（C/R, Cost/Revenue）

指数，即用公司总体质量成本占总销售收入的比重

来衡量。2023年1-6月C/R指数平均值为3.6%，高于

同行业标杆平均值2.5%，急需通过过程管理改善

来降低质量成本。

本文基于A公司2023年优化质量成本改善项目

开展，基于卓越绩效模式的过程改进，使用六西格

玛、精益生产等质量工具来优化产品和服务质量，

从客户反馈抱怨比例占比30%的增压器零件入手，

识别问题、确定原因、选择解决方案并实施。通过

降低索赔费用，提升质量控制能力，满足质量成本

优化要求。

1   卓越绩效模式下施行六西格玛管理优
     化索赔成本

2023年1-6月份A公司的质量成本组成如图1所

示。A公司的外部损失成本占比偏高，达到65%，行

业标杆外损占比仅为45%。外部损失成本指的是交

付后因未能满足顾客要求以及失去销售机会而产

生的不良成本
[3]

。在外部损失成本中，索赔成本比

重达到三分之二。索赔成本是基于产品质量保证，

用户遇到产品本身质量缺陷后，公司依据规定进行

免费或部分免费维修的各项费用。索赔成本偏高，

反映产品和售后服务质量有待改善。

A公司建立并运行了较完善的ISO 9001质量管

理体系，结合PDCA循环和基于风险的思维
[4]

，聚焦

于组织流程和标准化。2023年，A公司导入卓越绩

效模式加强运营管理，卓越绩效模式是一种组织

综合绩效管理的有效方法和工具
[5]

，是对质量管理

的标准化、规范化和具体化
[6]

。结合卓越绩效模式

下的政府质量奖质量管理成熟度模型来看，A公司

在一系列过程管理上得分不高，制造及售后质量问

题解决、成本控制等方面存在明显不足。

六西格玛和精益生产都是企业实现业务流程

持续改进的过程
[7]

，通过流程优化来消除或减少

过程中的浪费与缺陷，从而达到改进质量、降低成

本的目的，可作为卓越绩效管理框架下的质量管理

工具。同时，质量工具的运用基于企业全面质量管

理，卓越的企业质量管理成熟度水平能够保证索

图1   A公司质量成本组成
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赔成本优化项目顺利开展。

A公司应用六西格玛和精益生产管理的核心

理念和方法，结合国内现行标准《卓越绩效评价准

则》
[8]

及《卓越绩效评价准则实施指南》
[9]

，识别重

点改进过程，围绕“DMAIC”方法论，找出索赔成

本过程的重要影响因素，提出降低索赔成本的改进

方案并固化管控措施，提升企业索赔成本绩效和

索赔业务管理成熟度。

2   增压器索赔成本优化过程的定义、测
     量与分析

A公司通过定义及测量阶段，找到影响索赔成

本的关键指标，评价影响因素，选取紧急重要程度

高的零件进行改进；通过分析阶段，了解并确认零

件索赔成本中存在的问题。

为了更好地横向比较各零件索赔成本，A公司

采用了“单台故障成本”的概念，将2022年单个零

件总索赔费用除以发动机总产量，得到平均每生产

一台发动机在该零件上发生的索赔费用，按照数值

对发动机零件进行排序。目前，增压器的单台故障

成本为14.9元/台，其他零件单台故障成本均低于10

元/台，因此需要优先改进。

基于组织架构绘制的质量问题改进跨职能流

程图如图2所示。

 根据问题及机会描述，结合标杆企业的增压

器单台故障成本表现，A公司设定项目目标为：增压

器的单台故障成本下降至5元/台。

对2023年1-6月售后市场141个增压器维修报

单进行故障模式分析，窜油和轴松旷的故障模式占

比最高，其中窜油故障占比54%，轴松旷故障占比

26%。

对市场返回的增压器旧件拆解分析：故障表现

为窜油的增压器压壳进气口、叶轮叶片、气封板等

多处有油污，间隙正常，轴承无变色磨损，判断增

压器本身无任何质量问题，属于误判，排查其他零

件后发现油污来自中冷管；故障表现为轴松旷的增

压器叶轮擦壳，涡轮转轴与浮动轴承配合处有高温

变色，判断为供油不足导致转轴油膜破坏，动平衡

失效。

A公司现有的产品内部价值链为“设计、采购、

制造、销售、服务”。通过开展价值流分析，从索赔

成本的角度，依据5个评价维度对价值链过程进行

打分，并确定综合分不小于40分为关键过程。打分

结果见表1。

表1  价值链过程管理评审打分

过程 质量 成本 交付 安全 效果 综合得分
设计 10 6 8 10 8 42
采购 6 10 6 6 8 36
制造 10 8 10 8 8 44
销售 6 8 10 8 6 38
服务 10 8 10 6 6 40

因此，设计过程、制造过程、服务过程被确定

为此次关键过程。

中冷管油污问题结合故障树分析，主要原因来

图2  质量问题改进跨职能流程图
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源于设计过程，确认为中冷管氟橡胶层厚度设计

不合理——装配相同中冷管、不同发动机的某车型

均发生过中冷管壁渗油的问题，装配另一设计参

数的中冷管无此问题。氟橡胶厚度的优化有利于

中冷管防油能力的提升。

油膜破坏问题结合故障树分析，主要原因为增

压器在急加速无供油的条件下，增压器转速上升至

5万转，油压比转速滞后2.4s，存在风险。发动机在

出厂前会进行台架热试，热试过程前预先注油量

缺少标准，少油情况下冷启动急加速会导致供油滞

后，存在失效风险。

综上，增压器窜油问题跟设计过程、服务过程

有关，需要变更图纸和优化市场服务；轴松旷问题

跟设计过程、制造过程有关，需要进行标定优化和

热试工艺调整。过程变化识别见表2。

表2 过程变化及潜在过程设计优化

关键过程 过程变化 潜在过程设计优化

设计

零件设计需要关注
系统功能风险点

在增压器DFMEA中增加风
险识别，在增压器图纸中
增加中冷管参数要求

标定数据需要实
现零件保护功能

标定数据增加增压器保护
功能

制造
热试工艺需要控
制风险

热试工艺规范增加增压器
进油口预先注油量要求

服务
服务站需要规范
故障排查及维修

修改维修手册，增加增压
器故障排查及维修方式的
内容

3   增压器索赔成本优化过程的改进与控
      制评价

A公司通过改进阶段，落实过程优化的解决方

案；通过控制阶段，固化改进措施，将增压器索赔

成本保持在目标水平。

基于多过程关键因子的识别，4项改进计划均

在2023年7月底前完成。

（1）对于设计过程，在增压器的设计失效模

式与效应分析（DFMEA）中增加了风险识别，并通

过设计评审。中冷器软管为叠层结构
[10]

，在增压器

图纸中增加了中冷管氟橡胶厚度要求，新的氟橡胶

层厚度不低于0.8mm，比原来增加一倍，增强了管

路耐油性。

（2）基于冷启动急加速风险识别，更新了标定

数据，增加增压器保护功能。台架验证测试显示，

建立油压4s后，达到了5bar，符合C轴承供油能力要

求。

（3）制造过程中，关注热试工艺因素，为保障

新机增压器内油膜的有效建立，在作业指导书中增

加预先注油要求，设置为关键特性，并对岗位员工

进行油壶的使用培训，小批量验证合格后固化热

试工艺要求。

（4）针对服务过程，在服务站维修手册中增加

了两项增压器故障检查的指导内容，并要求在管路

有油污且增压器没有机械故障的情况下为用户更

换中冷管，降低材料费。

为了确保改进过程和结果的有效性，满足项目

要求，A公司设定多项过程关键绩效指标用于检测

和控制关键过程，包括工厂热试下线合格率、售后

单台故障率等。

在过程实施中A公司也有效地利用了顾客和相

关方信息，包括联合增压器厂家持续开展旧件联合

拆解，持续跟踪服务站客户抱怨以及分析售后索赔

数据。改进完成后，A公司将验证结果共享给上下

游的整车厂以及零件供应商，共同跟踪项目改进有

效性，促进各方索赔成本的同时下降。

改进项目闭环后，2023年7-12月售后共发生69

台增压器故障，其中窜油故障占比约4%，轴松旷

故障占比约7%，增压器整体故障率为0.16%，相比

上半年的0.38%，降幅为58%。按照下半年产量5万

台、单台故障损失3000元计算，索赔成本收益为33

万元，相当于A公司全年索赔成本的2%，单台故障

成本下降至4.8元/台，完成预定目标。全年各月故

障率及索赔成本趋势如图3所示。

4   结 语

A公司基于卓越绩效模式框架，通过标杆对

比和索赔成本分析，确定增压器质量改进项目，

应用六西格玛、精益生产等方法实施过程优化，

加强过程管理能力，落实精益驱动，提升企业索

赔管理成熟度水平，降低增压器故障率及索赔成
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本，月平均故障率从0.38%下降到0.16%，半年内

节省33万元索赔成本，减少售后客户抱怨和服务

站误判，有效地提升了A公司产品及服务质量水平

和索赔成本表现。

图3   2023年增压器故障率及索赔成本趋势
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