
 

 

 

XXXX汽车零部件有限公司审核案例 
 

 

推荐机构：江苏艾凯艾国际标准认证有限公司 

认证类型：TS16949 

审核员：  王跃双 

 

如何应用过程方法审核组织的“顾客要求识别和评审”过程 

 

一、 问题的提出 

在顾客导向过程中，顾客要求的识别和评审过程是最重要的过程之一，它是

其它顾客导向过程的重要输入，因此只有对每一个顾客的特殊要求进行了充分的

识别，并经过有效的评审才能保证顾客的要求得到满足，否则满足顾客要求并使

顾客满意就会成为一句空话。 

但是，怎样才能使这一过程控制有效呢?在审核时常常会发现一些企业对这一

过程的控制出现较大的偏差，并导致未能满足顾客要求。下面是审核中碰到的一

些情况： 

1. 当审核员请顾客要求识别和评审过程的所有者时，来的人是销售部门办公

室负责文件管理的人员，当审核员问该人员所负责的工作时，回答为主要是负责

接收顾客的订单，进行登记后转交给生产部门。 

2. 在评审组织是如何识别和评审顾客要求的时候，我们看到的是企业提交的

一个《合同评审表》,在《合同评审表》中记录了企业对顾客供货合同的评审结果，

上面有不同职能部门签字表示“可以满足顾客要求”的意见，但是当问到：你们

可以满足顾客的什么要求呢?被审核人员茫然回答不出来。 

3. 当审核员请求把顾客的合同和/或技术质量协议拿来看看时,被审核人员

回答：这些资料都是老板到客户那里去签的，签好后都放在老板那里呢。当再问：

那顾客在合同和/或技术质量协议中有些什么要求?被审核人员不能具体回答，只

说一般我们都是能够满足的。但是在进一步对各个过程进行审核后，会发现有一
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些顾客的重要要求没有被识别和满足，如质量目标 DPPM、产品质量要求、批量供

货时的产品试验要求等。 

以上反映出企业在这个过程控制中存在的风险，因此，我们常常思考：在审

核的过程中，如何使企业了解该过程控制的要求并能认识到改进的方法?我们也在

审核实践中努力探索和尝试，下面通过一个审核案例来总结我们所做的努力和效

果。 

 

二、 案例背景 

生产产品：发电机皮带轮等零件 

审核时间：2009 年 5 月 8~9 日 

 

三、 简述对顾客要求识别和评审过程的审核 

1. 在第一阶段审核时，审核员在验证适用的客户特殊要求时，看 

到了企业编制的<顾客特殊要求清单>，对顾客有关合同和质量协议中的一些

要求进行了识别，接着审核员与销售部主管进行了以下沟通： 

审核员： 对于顾客的这些要求是在什么样的过程中进行控制的?是否可以满

足这些要求呢? 

销售部主管(顾客代表) ：我们都是可以满足的(没有回答顾客要求所对应的

管理过程)。 

审核员：关于产品的质量要求有哪些呢? 

销售部主管：这些是由技术部负责识别的。 

审核员：你知道技术部是否充分识别了产品的质量要求并能满足顾客的要求

吗? 

销售部主管：肯定都识别了，能满足顾客的要求。 

审核员：你是怎样确定的呢? 

销售部主管：我们做了这么多年了，都没有问题的。 

审核员：你作为顾客代表的职责是什么? 

销售部主管：…… (想了一下,没有说清楚) 

对于销售部主管的回答，审核员有些疑问： 

⑴ 顾客代表对自己的职责和控制该过程的流程不是很清楚，能控制好这个过
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程吗? 

⑵ 顾客的相关要求真的可以满足吗?; 

这些疑问将在第二阶段审核时重点关注。 

2. 在第二阶段审核前，审核组长把第一阶段审核的情况和疑问在 

审核组进行了沟通，并对审核重点作出安排： 

审核组 B：在审核“顾客要求识别和评审过程”时，重点关注顾客要求是否得

到充分的识别? 顾客要求是怎样在相关的过程中进行控制的? 产品的质量是否满

足顾客的要求? 

审核组 A：在审核“过程设计和开发过程”时，重点关注产品的质量要求是怎

样识别的? 

审核组 B 及时将审核情况向组长报告：10516651 皮带轮图纸对静平衡要求＜

0.02Kg.mm，但是没有静平衡符合要求的证据。审核组 A也发现：在产品的过程设

计和开发过程中，组织没有识别顾客图纸指定的静平衡这一特殊特性，也没有策

划在开发阶段和量产阶段对静平衡进行验证和确认的方法。进一步审核发现，没

有对静平衡验证和确认的证据，以证明满足输入的要求。 

审核组对审核发现进行沟通后，决定马上向总经理报告，并与顾客代表、管

理者代表和 APQP 组长一起进行沟通。 

审核组：10516651 皮带轮的静平衡能满足顾客图纸的要求吗? 

组  织：应该能满足吧。 

审核组：怎么知道? 

组  织：因为顾客没有反馈该特性不合格，可能顾客对静平衡做了测试。 

审核组：你们知道测试的结果吗? 

组  织：不知道。 

审核组：在批量交付产品之前，不知道静平衡的结果，怎么知道所策划的生

产过程是否合格?所生产的产品能满足顾客的要求呢? 

总经理意识到了问题的严重性，立即责成销售部主管与客户联系，了解到以

下情况： 

⑴ 对于静平衡的测试由顾客负责，在组织提交样品时已进行了测试，结果合

格; 

⑵ 批量供货后顾客计划每年定期测试; 
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⑶ 顾客随后会把对静平衡豁免检测的要求以及定期测试静平衡的控制计划

书面传递给组织。 

在得知这样的情况后，审核组也感到轻松了许多，但是这仍然反映出企业在

这个过程控制中存在风险，所以审核组与企业作了进一步的沟通： 

审核组：非常庆幸产品的静平衡测试结果是合格的，避免了可能交付不合格

产品的严重风险。但是由顾客进行测试也是一种验证方法，为什么没有对这种控

制方法进行风险评估并在过程设计开发输出的控制计划中进行策划呢? 

组  织：在特殊特性清单中没有要求对静平衡进行控制，以为可以不用考虑。 

审核组：在顾客图纸中有明确的要求，为什么没有识别为特殊特性呢? 

组  织：我们没有测试静平衡的设备，就以为可以不用识别。 

审核组：生产工艺对静平衡的控制是否有影响? 

组  织：应该有影响吧? 

审核组：在哪些加工工序对静平衡的控制有影响呢?你们采取了什么样的加工

方法来保证对静平衡的控制能满足顾客要求呢? 

组  织：我们每个工序都严格控制的。 

审核组：是否应该在 PFMEA 中评估生产工艺对静平衡控制的风险并考虑可行

的工艺? 

组  织：是应该呀，我们对其它特殊特性都分析了的，因为静平衡没有被识

别为特殊特性，所以就没有分析。 

审核组：对于过程设计开发的输入和特殊特性的识别，你们是怎样评审的? 

组  织：APQP 组长看了并签字确认了。 

审核组：顾客代表有没有参与评审? 

组  织：没有。 

审核组：对于静平衡的要求以及验证方法是否与顾客进行过沟通? 

组  织：没有。 

审核组：那怎样才能保证顾客的要求都得到充分的理解和识别呢? 

组  织：噢，如果让顾客代表看一下，并由顾客代表与顾客沟通,在经过顾客

确认后就不会有遗漏了。 

审核组：为什么这次没有这样做呢? 

顾客代表：以为技术部和项目小组识别了就可以了，不知道还要我来确认和
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联系。 

APQP 组长：我也不知道要这样做,也没有请顾客代表来参与。 

审核组：那今后在开发新产品时，会这样做了吗? 

管理者代表：现在大家是知道了，我们马上把这样的要求和流程在《顾客要

求识别和评审过程控制程序》和《过程设计和开发过程控制程序》的文件中规定

下来，输入和输出都要经过顾客代表评审，保证顾客要求得到充分识别和满足。 

 

4.过程方法的应用 

⑴ 在审核顾客要求识别和评审过程时，关注了该过程的输入和输出，以及影

响输入/输出的相关因素，如过程的所有者和控制该过程的流程和方法，并从对过

程的控制和管理，以及和有效性方面发现问题（见图 1过程乌龟图）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

如何实施？ 

（方法/程序/技术） 

过  程 输  出 

（资源/设备） 

需要什么？ 

（能力/技能/培训）

谁进行？ 

输  入 

（测量/评估） 

使用的关键准则是什么？

图 1 过程乌龟图 

 

⑵ 在顾客导向过程中，顾客要求识别和评审过程的输入和输出会影响

到后续过程的输入和输出，根据过程之间的关系，审核时关注了相

关过程的风险，并用这样的思路引导组织理解过程方法和识别风险

（见图 2 过程之间相互作用图）。 
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顾客要求订单/合同 

 

 

 

 

 

 

 

图 2 过程之间相互作用图 
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C5 顾客反馈  
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5.组织改进和成效 

⑴ 不符合项的提出和有效纠正 

这次审核，审核组对此开了一个轻微不符合项。组织用 8D 方法对根本原因进

行了分析，并采取了以下纠正措施: 

a)  在 10516651 皮带轮的特殊特性清单中增加”静平衡”要求的项目。 

b)  重新进行 PFMEA 分析，针对静平衡这一特殊特性对现行过程控制的方法

和验证方法进行风险评估，并对过程控制进行了如下改进: 将皮带轮的 V 型槽和

安装面对内孔的跳动公差从 0.2 更改为 0.1； 反面盲孔底面对安装面的平行度公

差从 0.2 改为 0.1。   

c)  修改了《顾客要求识别和评审过程控制程序》和《过程设计和开发过程

控制程序》，要求在识别和评审顾客要求时应特别关注特殊特性，并规定 APQP 小

组的组成必须包括顾客代表，在评审设计开发输入和输出时，必须经过顾客代表

批准。 

    经过审核组验证，组织对于如何识别和评审顾客要求有了新的认识，并从方

法上进行了改进，纠正措施有效。 

   ⑵ 过程方法的有效应用，对于认识风险和改进过程与组织产生了共呜，促进

了组织运用 PFMEA 的方法分析和评估产品生产过程的风险和控制方法，进而改进

生产过程。总经理在末次会议上诚恳地说：这次审核，使我们对 TS 有了新的认识，

它可以帮助我们更好地控制过程，并控制风险。 
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