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前言

　　马林女士曾留学日本东京大学，追随日本质量管理界的泰斗石川馨先生以及著名管理专家久米均
先生专修质量管理，其间深入考察了日本企业的质量管理实践，回国后在担任中国质量协会领导期间
，也长期保持着与日本企业界和学术界的紧密联系和交流。
马林女士所著的《日本的质量经营》这本书是她长期观察、研究和实践的结晶，这本书的出版可喜可
贺，相信必然会对我国企业的质量管理实践起到积极的推动作用。
　　阅读这本书的过程令我倍感亲切并引起共鸣。
质量是海尔的安身之本，也是我本人的人生信条。
海尔对于服务的重视众所周知，但海尔的服务是建立在对于质量的持续而严苛的追求之上的。
没有质量就谈不上服务，当然也谈不上速度、成本、生产率。
在企业追求的诸多绩效目标中，质量是基础的基础、前提的前提。
多年来，质量一直是我工作中的重中之重，我也因此而阅读了大量的关于质量和质量管理的书籍。
许多质量方面的著作偏重于理论、理念和方法的介绍，有时未免失之于厚重。
相对而言，马林女士的这本书读起来令人颇为愉悦和轻松，书中所提炼的日本企业的成功经验既具有
说服力又具有高度的可操作性，通过作者亲自观察而获得的大量细节也十分引人人胜。
此外，阅读本书还有以下几点感想与广大读者分享。
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内容概要

质量经营是许多世界级企业实践证明的成功经验，它强调了质量与经营的紧密结合。
经营活动必须以产品质量为重点、为根本，以顾客满意的产品质量求效益；质量经营不仅强调重视质
量的经营，而且明确了质量管理必须为经营服务，为增加企业的效益服务；全员参加、以人为本的管
理是质量经营的一个突出特点，强调企业社会责任，以求得企业长久的生存、发展和赢利。
    质量经营对于我国企业具有现实的意义。
随着我国改革开放的深入发展，我国企业在全球经济中的影响日益扩大，但我们也必须认识到，我国
产品质量还存在许多问题，与发达国家相比仍有较大差距，超高速的增长付出了环境污染和资源消耗
的沉重代价。
因此，为了应对挑战，我们必须重视质量经营，以转变增长方式，实现又好又快的发展。
    本书介绍了当今日本企业对全面质量管理的新认识，介绍了企业内部各层次、各部门推行质量管理
的具体做法等。
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章节摘录

　　第一章　日本的质量经营　　日本拥有37万平方公里的国土，仅为我国面积的1/26，资源贫乏，
第二次世界大战战败后，经济几乎完全崩溃。
然而，仅20多年的时间，一个小岛国成了世界上的经济大国。
从1987年起，日本的人均GNP值（国民生产总值）已超过美国，家电、汽车等重要产品的产量已占世
界第一位。
日本产品在国际市场上具有很强的竞争能力，自1987年以来在国际贸易中始终保持较高的顺差。
　　日本经济之所以能这样奇迹般地发展，是有多种原因的，其中在全国范围内坚持不懈地推行全面
质量管理（Total Quality Management，TQM），确实起到重要的作用。
日本的质量管理权威石川馨先生说：“日本的许多工业产品能在国际市场具有很强的竞争能力，能大
量出口世界各地，一个最重要的原因是开展了质量管理。
”　　日本目前大部分企业都在积极推行TQM，如丰田汽车公司、日产汽车公司、新日铁公司、松下
电器公司、日立制作所、小松制作所、三菱重工公司等世界有名的大公司，都是推进TQM成效显著而
获得戴明奖的企业。
　　日本企业的经营者们，坚信美国著名质量管理专家戴明博士在20世纪50年代所说“质量可以使日
本复兴”的预言，牢记着石川馨先生所说“如果不搞质量管理，公司的名字将要从电话簿上去掉”的
忠告，确信在激烈的竞争中，不搞质量管理，企业将不可能生存。
他们怀着这种危机感和紧迫感，艰苦奋斗几十年，通过开展TQM对日本经济的繁荣和企业的发展作出
了无与伦比的贡献，这是世界所公认的。
　　第一节　日本质量管理的形成和发展　　众所周知，日本的质量管理是第二次世界大战后从美国
引进的，但他们“青出于蓝而胜于蓝”，取得了超过美国的成效，以至美国现在反过来研究和学习日
本的质量管理。
其主要有两个原因，一是日本将美国的质量管理与本国国情相结合，取人之长并很好地发挥了自己的
优势；二是有一种强烈的使命感和艰苦卓绝、严肃认真的实干精神。
　　对日本质量管理的形成，产生了重要影响的主要因素有以下几点：　　1.戴明（W.E.Deming）博
士来日讲学和统计质量管理的引进。
第二次世界大战中，美国军需工业应用统计质量管理方法（控制图、抽样检查、工序能力分析等），
在提高军用产品的数量、质量和经济效益上都取得了显著的成效。
但当时作为军事机密并没有公开。
战争结束后，统计质量管理方法的巨大作用逐渐开始为人们所认识，并在欧美广泛流行起来。
日本战败，美军进驻日本后，针对日本的电话通信设施质量差，严重影响正常通信的问题，要求生产
通信器材的厂家实施统计质量管理。
　　1946年日本科学技术联盟作为民间团体成立了。
1946年，日本科学技术联盟组织大学、产业界和政府的有识之士，成立了质量管理研究组，组员主要
有马场重德、水野滋、后藤正夫、三浦新、渡边英造、森口繁一、朝香铁一、石川馨、木暮正夫等人
，开始了对美国质量管理的研究及在日本的引进和普及，他们齐心协力，决心要改变日本产品“价廉
质差”的形象。
当时研究的质量管理主要是限于统计质量管理（SQC）方法及其实际应用。
　　1950年，日本科学技术联盟邀请美国的戴明博士来日讲学，给经营者、部课长及技术人员讲授统
计的质量管理方法和PDCA循环（设计、制造、检查销售、调查服务，后改为计划、实施、检查、处
置）。
他强调指出，这一切的基础还是重视质量的意识和对质量的责任感（见图1.1）。
戴明博士使企业的经营者相信“质量可以使日本复兴”。
戴明博士的讲学使统计质量管理方法在日本广泛普及，PDCA循环的思想也对日本的质量管理形成起
到了重要的推动作用。
　　当时的统计方法有控制图、抽样检查、工序能力分析等，主要用于生产现场减少不良品，提高质
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量的稳定性。
在应用中出现的两个问题，都得到了相应的解决。
一是当时日本企业内的标准化水平较低，管理混乱，使用了一些统计方法却没有达到预期的效果。
例如使用控制图，发现点子超出了控制界限也难于查清原因，提出对策。
这一点与美国当时的管理现状有相当大的差距。
因此要改进管理，提高水平，努力使统计质量管理发挥作用。
二是一些企业过于强调统计方法，使人感到很难掌握，也出现了形式主义的问题。
针对这一问题，质量管理研究组结合企业的实际提出了实用的QC七种工具。
这七种工具简单易懂，用起来方便，所以在生产现场被广泛使用。
他们强调一切用数据说话，掌握现状，分析原因，然后进行改进。
这样做的结果很有成效。
　　2.1950年日本开始实施工业标准化法，开展了JIS（日本工业标准）标志的认证制度，制度中规定
企业要获得JIS标志，必须要实施统计质量管理，要开展质量保证活动。
这样一来，工业标准化和质量管理互相促进，同时得到了加强。
　　3.1954年日本科学技术联盟又邀请美国质量管理专家朱兰博士，为企业的经营者和部课长讲课。
朱兰的讲课不同于戴明，他不限于统计方法，强调了质量管理是经营的手段，并具体讲述了工序分析
及管理方法，讲述了突发性不良及慢性不良的区别和对策等。
朱兰博士的讲课对日本的质量管理影响很大，促使日本由统计质量管理（SQC）向全面质量管理
（TQM）转变，形成了以质量为中心的经营活动（即质量经营）的基本框架。
　　4.1960年日本政府制定了贸易自由化政策，而且随着日本经济的发展，物质不足的卖方市场转变
成了买方市场。
这时企业面临着国内外，特别是国外激烈的竞争和挑战，质量管理的重要性日益被人们所认识。
当时日本企业提出了“要加强质量管理，在贸易自由化中求得生存发展”的口号，很多企业结合各自
的特色，在生产全过程积极开展全面质量管理，变压力为动力，不仅生产出了在国际市场上具有竞争
力的产品，而且开始形成了日本的质量管理模式。
在制造业内，由工序管理为中心的质量管理，发展成为从市场调查、设计、制造到销售服务全过程的
质量管理，进而发展成为以新产品开发为中心的质量管理。
后来质量管理又由制造业向建筑、服务等行业扩展，范围越来越大了。
　　5.质量管理（QC）小组在日本开始于1962年，这是日本从美国引进质量管理后，结合本国国情的
一个重大发展，取得了很大的成功，成为日本质量管理的一个突出特点，以至于有不少人误认为QC
小组就是日本的TQM。
为此石川馨先生不得不多次强调指出“QC小组活动不能代替TQM，它只是企业全面质量管理活动的
一部分。
在制造业，QC小组在TQM中的比重约为1／4或1／5，而新产品开发的质量管理，企业整体的质量保
证体系更为重要。
在第三产业中，最基层的人员直接接触消费者的机会很多，QC小组活动的比重要大些，为1／3左右。
”日本QC小组活动最大的成功在于突出了以人为中心的管理，通过这种形式，将广大生产第一线的
人员组织起来，通过共同的学习和改善活动，调动大家的积极性，增长才干，密切人际关系，使广大
员工诚心诚意地为企业的发展作贡献。
这是一支巨大的力量，它保证了企业经营方针的实现，使TQM活动能贯彻落实到最基层，从而产生出
实际的成效。
　　日本的质量管理从美国引进时，在统计知识的教育和应用方面打下了较坚实的基础，经过工序管
理和质量改进为中心的阶段后，很快转入全企业综合性的质量管理，与经营紧密结合，形成以质量为
中心的经营思想和体系，加上QC小组的活动，调动了广大第一线员工的积极性和创造性，使日本的
质量管理超过了美国质量管理的水平，以质量为中心的经营，即质量经营，给企业和整个日本经济带
来了巨大的效益。
　　第二节　质量经营是企业搞好经营的最佳途径　　久米均先生于1989年荣获戴明奖个人奖。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<日本的质量经营>>

他在获奖仪式上的发言中谈到，20世纪50年代以前，质量管理主要是在生产制造过程中，应用统计分
析方法找出问题，降低不良品损失，保证产品质量的稳定性。
后来随着生产力和科学技术的发展，人们认识到要生产出满足顾客要求的好产品，不能仅限于生产制
造过程，必须从市场调查到设计开发、制造、销售服务的全过程进行质量管理，即进行TQM活动。
这样，质量管理在企业经营活动中，所占的比例就变得越来越大了，而且随着市场竞争的日益激烈，
质量管理逐渐成为整个经营活动的中心。
质量管理从原来仅限于制造过程发展成为整个经营活动的中心，这是经营的一场革命。
久米均先生还谈到要搞好经营有多种途径，抓生产效率也行，抓降低成本也行，而质量经营是企业搞
好经营的最佳途径，但不是唯一的途径。
　　日本企业的大量实践证明了久米均先生所作的分析。
以质量为中心的经营（日本称之为质量经营）是客观发展而形成的，不是人为确定的。
当然只有遵循这种客观规律办事，经营才能搞得更好。
所以现在日本开展TQM的企业越来越多，制造行业中的大中企业几乎都积极开展了TQM。
而且现在已从制造业扩展到了建筑业、服务业。
在日本的企业里，TQM是围绕经营活动，为实现经营目标而开展的，是与经营活动密不可分的。
认为搞TQM只限于抓产品质量和工作质量是不全面的。
当然抓质量是完全正确的，这是一项非常重要的工作，但脱离整个经营活动的需要，就可能事倍功半
或是抓不到点子上，而且难以得到企业高层经营者的支持。
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