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质量管理工作为何难做？ 质量工程师、 检验经理、 质量总监应如何开
展工作？ 质量问题预防如何落地？ 精益生产、 零缺陷管理如何有效开展？
如何用零缺陷过程方法快速解决问题？ 质量管理如何有效实施？ 管理者如
何快速成长？ 这些问题都能从本书找到答案！

本书分三篇， 讲述了主人公唐风从质量工程师升任质量总监， 并在多
家企业中快速解决质量问题的故事。

修炼篇介绍了 PDCA、 二八原则、 检验的本质、 新厂长自我修炼和团
队建设、 精益生产、 纠正预防等内容。

突破篇和精进篇介绍了公司 “质量问题多” 和 “质量改进难” 的原
因， 讲述了一位空降质量总监如何在不同企业中运用零缺陷方法快速打开
局面， 扭转管理层质量意识， 并取得丰硕成果的过程。

书中故事均取材于实践， 可为广大质量管理者提供有效参考， 尤其是
零缺陷过程管理方法， 是作者整合了零缺陷管理、 精益生产和六西格玛的
精髓， 在实践中总结出的管理模式， 已在多家企业中取得良好成效， 是本
书介绍的重点。 本书可作为质量工作者和各层级质量管理者的自学参考
书， 也可作为企业管理的培训教材。
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序　让人人成为克劳士比

———致零缺陷管理的践行者

当我收到作者的书稿后， 一口气把它读完了。 那些熟悉的业务

场景、 真切的冲突情形， 以及形形色色的人物的观念碰撞， 的确引

人入胜， 仿佛带我一遍遍重温老电影、 老照片， 但它们的色彩没有

破损， 依然鲜活， 如同 3D 图画那般。 幸运的是， 作者没有用华丽

的语言， 而是用理工男那般朴素的文字， 细致详实地呈现了他十余

年来渗透着汗水和泪水的质量管理工作的心路历程， 相信每一位企

业管理人员和工程技术人员、 尤其是质量管理人员都会感同身受，
受益良多的。

因为他们与主人公唐风一样， 有着相同的问题、 相同的痛苦、
相同的磨难以及相同的出路， 所以我也有同样的理由相信作者的真

实意图， 那就是 “让质量和管理不再痛苦”。 也正因为如此， 当你

读着主人公的遭遇与故事时， 就仿佛跟随他进入 “管理的丛林”，
那里花木与蚊虫共生， 恐惧与希望并存； 你一路踉踉跄跄走着， 各

种各样的问题纷至沓来———它们大都是围绕着管理者、 尤其是主人

公那些为了 “求真” 而非 “求利” “求权” 的质量管理人的日常

问题， 比如， 为何一个能干的质量工程师无法彻底解决质量问题？
一个管理良好的产品检验部为何还会被客户投诉？ 精益生产与零缺

陷管理有何异同？ 如何用预防的思路解决来料不良问题？ 如何用纠
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正和预防的方法彻底解决问题？ 如何将品质改进活动顺利推进？ 让

人无法接受的低级质量事故为何会频繁发生？ ISO9000 质量管理体

系如何落地？ 零缺陷管理的理念和推行方法是什么？ ……值得高兴

的是， 作者没有停留在做质量管理人的苦与难的情绪宣泄上， 而是

时时铭记克劳士比的理念与原则， 遇问题找大师， 常翻克劳士比的

著作， 寻求理论的指导， 以明现状、 找根源、 看未来。
更加难能可贵的是， 作者面对种种问题已经可以习惯性地发出

著名的 “克劳士比式诘问”： “某某的本质是什么？” 正因为如此，
我们可以看到， 作者借书中的主人公唐风的境遇与突破， 与广大的

同道们分享了成长与成功的五个 “零缺陷秘密”： 从改变生产模式

向改变心智模式转变； 从忙着解决问题向系统地预防问题转变； 从

改变产品、 设备等硬件向改变人、 组织等软件转变； 从非此即彼的

分割思维向整体思维转变； 从改进产品质量向变革质量文化转变。
惟有如此， 你才可以驱动你的组织一步步进入零缺陷管理所谓

的 “管理四境界” 中———就零缺陷管理而言， 这是一个由不确定

走向确定的、 历经 “管理四境界” 而达到成熟的过程。 首先是经

历身陷阴森丛林而难觅管理阳光的困惑； 其次， 开始解困———终日

苦苦追求， 却不知自己正在上演一出努力对一个错误的命题给出正

确答案的悲剧； 接着， 突然醒悟———蓦然回首， 发现一种正确的哲

学； 最后， 梦想成真———一步步地达到 “可信赖” 的境界， 即业

务成功和关系成功。
我非常高兴作者经过痛苦的探索、 反复的实践终于回归了零缺

陷的本真， 达到了我所谓的管理四境界， 一如他在困惑的时候一次

次翻阅的大师的书名那样——— 《质量无泪》， 是的， 零缺陷原本并

不复杂， 只是我们庸人自扰而已。 所以， 我很愿意与大家共享作者

写在本书最后的感言： “零缺陷管理， 易懂难行， 原因很简单， 它

是一场思想上的长征， 最高管理者的思想转变是第一步， 最终目标
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是全体员工对零缺陷理念的认同， 并落实到行动中去， 必须由最高

管理者牵头并亲自推进， 从企业文化、 管理机制、 员工的工作方法

三方面进行全方位的变革。”
现在看来， 十余年来， 我能与成千上万个中国最优秀的质量管

理人亦师亦友， 不仅是一件幸运之事而且是昭示着一种使命了。 我

不懈地致力于传道授业解惑， 四处奔波为企业排忧解难， 其目的无

非是为了实现 “让中国品质赢得世人的尊重” 的既定宏愿。 为此，
我一直在倡导 “人人可以成为克劳士比” 的理念， 其核心就在于：
在实践中勤思考， 不断总结多分享， 提升自我影响他人， 共同推进

质量事业， 从而使千千万万的求真者， 像本书作者这样一一地站出

来， 汇成洪流， 热切地为 “中国品质” 鼓与呼。 我非常理解他们，
对他们也是满怀信心的， 正如我曾专门为他们写过的那首 《中国

质量总监宣言》 的诗中所说：
我们自信， 因为我们热爱真理，
我们乐观， 因为我们相信未来；
经验与阅历， 让我们懂得创新的意义，
深入与全面， 令组织的大图片时刻在脑海浮现；
没有人比我们更了解我们的性格，
忍辱负重是我们的表象，
幕后英雄才是我们的诤言；
我们的字典中没有 “患得患失” 的词句，
朴实、 严谨、 宽厚才是我们博大的胸膛里的标杆。
没有人比我们更能把握组织的弱点，
浸泡在一线， 让我们知道水有多深，
穿梭于二线， 令我们了解海有多大，
而高层的喜忧， 则使我们看见那艘在风口浪尖上的战舰；
我们绷紧敏感的神经， 捕捉远方闪烁不定的灯塔，
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我们开放心胸， 不放过任何管理创新的理念；
虽说我们习惯于审慎地看待商界，
但我们从来就不掩饰对新理念的痴迷；
审慎， 为的是客户，
激情， 燃烧的是自己；
没有什么能够捆绑我们的手脚，
即使没有职务与名分，
更没有什么能够桎梏我们的头脑，
哪怕到头来引火烧身；
这没什么， 因为我们总是被当作 “另类” ———
创新的欲望， 驱动着我们不断学习，
成功的梦想， 牵引着我们上下沟通；
绝不会甘于平庸， 却可以耐得住寂寞，
不怕变革的阻力， 可担心高层的冷漠；
我们本是蜜蜂， 把甘甜的思想在组织中传播，
我们更是思想的盗火者， 让新理念在每一个人身上燃烧。
为了变革求胜， 我们敢于去动别人的 “奶酪”，
为了基业长青， 我们情愿去做蜡炬和春蚕。
……
我也在此向所有零缺陷管理的践行者表达深深的敬意。
是为序。

杨　 钢
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前　　言

质量管理难做， 质量管理人苦！ 也许大多数质量管理人内心都

有这样的呼声吧， 尤其是中小型企业的质量主管， 这种感觉也许更

为强烈。
2013 年 12 月， 克劳士比中国学院的杨钢院长来深圳开零缺陷

管理讲座， 我与杨院长是多年的朋友， 应他的邀请， 作为特邀嘉宾

上台分享零缺陷管理心得体会。
我上台后， 先问了与会人员一个问题： “作为公司的质量总监

或者质量经理， 大家日常工作中最大的感受是什么？” 台下一位女

士立即站了起来， 说了两个字： “痛苦！”
是啊， 我心中的答案也是这两个字： 痛苦！ 这位女士真是与我

心有灵犀啊， 一语就道破天机。
本书是我作为一个质量管理人， 多年来在零缺陷管理和精益生

产方面的心得体会， 希望能为质量管理人和企业管理者答疑解惑，
让质量管理工作变得轻松。

从 2000 年底起， 我开始从事质量管理的工作， 也开始接触零

缺陷管理大师克劳士比的思想， 在质量总监、 工厂厂长等一系列岗

位上， 尝试着用零缺陷的理念和方法来解决实际工作问题， 零缺陷

思想伴随着我不断成长， 但也经常给我带来困惑。
直到 2009 年， 通过一次偶然的机会， 我认识了杨钢老师， 这

是我人生中的一大转折。 通过杨老师的引导， 我开始走进了克劳士
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比思想殿堂。
“所有的工作都是一个过程”， 当我第一次听到这句话时， 并

没有太多感触， 的确， 工作是一个过程对于我这样一个普通的质量

管理人来说， 又能意味着什么？
但是在随后几年的工作实践中， 作为一个质量总监和咨询顾

问， 我亲眼看到许多企业在质量管理上的误区， 尤其是这些企业最

高管理者错误的质量意识， 让我饱受切肤之痛。
我越来越体会出这句话背后所蕴藏的深厚道理， 既然所有的工

作都是一个过程， 如果我们针对每一个过程， 都可以用基于零缺陷

理念的过程管理方法来管理到位的话， 那岂不是所有的工作都可以

轻松做对了吗？
我一直认为， 妨碍企业质量管理进一步提升的一个重大原因

是， 公司最高管理者们对质量的错误理解。
我接触过许多民营企业的老板， 他们对质量的理解大多来源于

平时工作的积累， 强调实用第一。 我认为， 这是优秀的质量文化难

以建立的根本原因， 也是这些企业的质量主管们痛苦的根源。
每逢与质量界的朋友和企业高管们谈起此事， 大家总是感触连

连， 痛心疾首， 深感扭转企业质量文化之不易， 这也促使我做出一

个决定， 将自己这些年在质量管理方面的实践心得写下来， 与大家

分享， 为中国质量管理出一份力。
我从事质量管理工作近 15 年， 在此期间， 我惊奇地发现， 身

边的质量管理人居然没有一位是科班出身， 这是因为早年中国的高

校根本没有开设 “质量管理” 这一专业， 几乎所有的质量管理人

都在摸爬滚打中苦苦探索着质量管理之路。 许多人为此感到非常迷

茫。 希望本书能够起到抛砖引玉的作用。
本书的五大主题分别是 “质量问题预防如何落地？” “公司质
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量问题多的根源是什么？” “如何将零缺陷、 精益和六西格玛方法

与过程管理相结合？” “零缺陷和精益思想如何帮助中国企业提升

效益？” “质量管理要从哪些方面展开？” 希望大家读完此书后， 能

找到一个明确的答案。
本书以小说的方式编写， 书中所述企业及人名 （克劳士比及

少数历史人物除外） 均为虚构。 书中的故事， 大多来自我所接触

过的数十家公司， 大家也许会或多或少地从中找到自己所在公司的

影子， 但请切勿对号入座。
为方便读者阅读， 本书在每章开头都列出了要讨论的主要问

题， 在结尾对这些问题进行点评， 希望能激发读者的思考。
本书从 2012 年开始启动写作， 前后历经三年有余， 中间数易

其稿， 最终在工作之余完成了编写， 殊为不易， 在此感谢我的家庭

成员给予我的支持。
在初稿收尾前， 为了试探读者的反应， 2013 年 11 月， 我将书

中的第 16 章改成独立故事， 以 “一位品质总监的发飙” 为题， 作

为封面文章发表在 《企业管理》 杂志 2013 年第 11 期上， 结果一

石激起千层浪， 引发行业内同仁们对质量这个话题的热烈讨论。 见

此情况， 《企业管理》 杂志社又组织业界的专家对这篇文章进行了

点评， 点评稿发表在 2013 年第 12 期杂志上， 这更加坚定了我写完

本书的决心。
零缺陷理念先进， 放到当今时代， 仍然有强大的生命力， 但它

毕竟是 50 年前在美国的企业环境中总结出来的东西， 如何在今天

中国的企业中运用， 还需要我们所有的质量管理人不断地探索， 让

它从实践中来， 又回到实践中去， 能因地制宜， 在实践中发展。 希

望通过阅读本书， 我们的质量管理人和企业管理者们有所获益， 这

也是我写本书的初衷。
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此书的成书源于许多人对我的帮助， 其中尤其要感谢杨钢老师

教给我过程管理的方法， 我对质量的许多认识都源于杨老师的教

诲。 同时， 也要感谢邵凤山老师对我的指点。
让中国企业的管理者和质量管理人不再因为质量管理而痛苦。

秦邦福

2015 年 10 月写于深圳
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修　炼　篇

从质量工程师到质量总监

第 章

　　质量巨变

■ 一个空降质量总监， 如何用零缺陷方法快速打开局面？

“2012 年是我们公司的质量年！ 也是我们的改善年！”
2013 年 2 月 22 日， 深圳之春， 阳光明媚， 赛德美公司正在召

开春节后的第一次管理例会， 安排 2013 年的工作。 公司董事长陈

方圆高度评价了质量总监兼供应链总监唐风 2012 年的工作成果。
陈方圆对着公司一干高层管理人员说： “我给大家说说过去一

年我们公司的产品在市场上的质量表现吧。
“经纵向对比， 我公司模块类产品在市场上运行过程中的保质

期内不良率从 2011 年的 8. 1%下降到 2012 年的 0. 38% ， 客户一次

开箱不良率从去年的 3. 5%下降到今年的 0. 25% 。
“前些天我出差到一个大客户那里， 这个客户因为我公司在

2011 年的质量表现差， 专门给我发过警告， 说如果我们 2012 年不
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