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内容概要

全面质量管理不是仅对产品质量，还应包含业务推进、经营者、员工的质量以及与经营有关的其他所
有的质量。
作者在分析研究这一新颖经营理念时，涉及了全球标准化．经营者与企业战略、杰出领导的精髓、方
针与程序管理、员工满意与人才开发、理想的顾客关系管理、信息的有效利用和基准化等。
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作者简介

新将命（日）1936年生于东京，1959年早稻田大学毕业。
1959-1969年在壳牌石油公司负责营销、企划等工作。
1969-1978年在日本可口可乐公司相继担任口牌管理、市场开发部部长等职务，其中有两年半在可口可
乐美国公司工作，负责营销。
1978-1990年在庄臣父子公司相继担任顾客业务部常务董事、专任董事，于1982年就任董事长兼总经理
。
1990年3月任期结束退出公司，于5月设立国际商务智囊公司。
1995年就任日本飞利浦董事长兼副总经理。

    著作有《图解领导能力》、《成功地使公司发展的经理》等。
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章节摘录

　　一说起Quality，常常被翻译成“质量”，TQM的Q是Quality的Q，在谈到“经营质量”时，“质
量”这个词弄不好有被误解的危险。
因为在人们印象中，“质量”和产品技术或生产质量管理是联系在一起的，狭义上更被解释成“产品
质量”。
　　我被就职的公司的员工问起“TQM活动中的质量是什么意思”时，总是说：“Quality当然是指质
量；但认为是‘卓越’或是‘优秀；容易理解。
”　　“卓越”可以指产品的质量，也可以指工作方式的质量；问候方法的质量等等。
Quality比一般使用的“质量”范围要广泛。
　　在英文的公司内部文件上，常常出现“Quality Leader”、“Quality Service”等词语，这些与其甜
译为“指导质量活动的领导者”和“质量服务”，很多时候不如翻译为“优秀的领导者”及“卓越的
服务”。
这里的质量就是指高质量。
例如，Quality Paper是指高质量的报纸。
　　在经营质量中，质量有三个成果。
其一为服务的质量；其二是生产产品或提供服务的程序的质量；其三为提高产品或服务的供应者能力
的程序的质量。
其中的“质量”换成“优秀程度”的话，意思就更清楚了。
　　质量的对象不仅仅是企业提供的产品或服务的质量，而是必须包括与经营所有领域相关的活动，
即程序、组织、人、系统以及它们的组合成的各种业务经营活动的一切。
提出“经营质量”重要性也是源于此。
　　相关的实践也就成为全面质量管理的活动了。
　　　　只在日本通用的所谓的本地标准正在急速转向全球化标准，国际标准化组织（ISO）所制定
的质量保证规格IS09001便是其中之一。
　　ISO是International Organization for Standardization的缩写，是在科技、经济等广泛的范围内推进国
际单位、规格等标准化的组织。
但为什么首字母是I0S却要称作ISO呢？
原来这是利用了希腊语Isos（相等、相同）、Isotope（同位元素）、Isobar（等压线）意义的生造词。
　　ISO虽然没有法律约束力，但却因为其透明度高而有越来越多的国家和企业加以引进，成为实际
的国际标准。
　　那么为什么ISO9001系列被当作国际标准受到重视呢?其原因非常明显。
要在激烈的国际竞争中生存，企业必须有优秀的供应伙伴的合作。
和优秀的伙伴合作可以享受先进技术力和降低成本的好处，这与提高本公司的竞争力息息相关。
 　　这样的伙伴不局限在国内，很多时候需要进行跨国的交易。
此时就有必要对交易对方的技术能力、质量保证能力进行评价，看对方是否值得信赖，以及万一产生
了不良产品，对方是否有分析、改善的体制等等。
　　ISO9001的出现为解决这些疑问提供了一个国际通用的判断标准。
因此现在很多情况下，取得这一全球化社会通用的质量标准已经成为国际交易的条件之一。
　　　　有个关于领导的资质的命题：“领导要有领袖的资质。
”　　查查手边的研究社的大词典，领袖是指“（获得一般大众支持、后援的）有非凡精神力量的人
”。
让人似懂非懂。
　　而领导顾名思义是指挥引导的人，是引导人达到某个目标、目的的人。
　　符合商务要求的领导需要的资质有：　　①远见、价值观、使命感、理念、正义　　②设定目标
、目的的能力 　　③战略能力　　④鼓动能力　　而领袖能力是可有可无的。
　　如果具备这四项资质，那就不是使人屈服于强制力，而是使人理解并接受领导。
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　　现在的世界不太需要领袖型的人。
其理由有三。
　　第一，日本社会是和平的。
虽然股市持续低迷，日元走低，消费税上调，利息很低，但日本没有战争，也没有饥荒。
从宏观上来看，日本是个和平和富裕的国家，失业率和犯罪率低，储蓄率和平均寿命高。
　　如果说人在面临危机时需要强有力的领导作用或领袖，那么在没有强烈的危机意识时，也就不需
要等待领袖了。
　　第二是能力和信息的差距。
“信息就是力量”，拥有别人没有的信息的人能保持优势地位。
　　但是现在高等教育的普及率在提高，信息的存取方面的差距也在消失，所以要建立信息上的优势
越来越困难。
事实上如果没有“隐藏的未知东西”，没有神秘和机密性，要发挥领袖能力非常困难。
　　以海外旅行为例，和以前只有少数人有海外旅行的特权的时代相比，每年l500万人去外国旅行的
时代已经不可能有信息的差距了。
　　第三是工作者自身的意识方面。
有不少员工讲公司领导“认真做好本职工作，但缺乏领袖风范”。
但根据一项调查，员工对领导的希望如下：　　·工作的推进方法方面所希望的　　商量参加型　
　55％　　率先垂范型　　23％　　委托部下型　　14％　　指示命令型　　8％　　·作为与部下沟
通方面的希望　　重视人际关系型　　48％　　以工作为中心型　　26％　　关心个人生活型　　25
％　　从这个调查我们可以了解到，不管嘴上怎样说，大多数人内心所希望的领导是重视人际关系的
，而不是所谓领袖型的。
　　我没有丝毫否定正确的领袖的意思，我所想强调的是，领袖不是人为树立，而是自然产生的；不
是自封的，而是要大家认可的。
　　那么，领袖到底是什么呢?　　　它包括精神和能力两方面，当精神和能力两方面融合在一起并成
熟了，再加上时间的磨砺，取得实际成绩时，也就有点领袖的样子了。
这并非由本人决定，而是由大家决定的。
　　　　下一今问题是有没有将得到的顾客的意见反映到经营层次，是否落实到了现场。
　　其关键在于对顾客的意见进行讨论、分析，按照重要程度和紧急程度确定解决的先后顺序，然后
确认正确地实施行动的组织结构是否完备，以便实现顾客的要求、期望。
　　有没有这些组织结构，顾客的信赖度可谓有天壤之别。
因为如果不这样做，顾客特意提出的改善机会只不过是耳边风，辛辛苦苦得到的“顾客心声”这样的
珍贵资源也得不到运用。
也无法对关键的顾客反馈说：“我们对您提出的宝贵意见准备这样改善，并和您约定实现的日期。
”好容易得到顾客的意见，如果不反馈，效果会恰得其反。
　　如果对顾客的意见进行正确的讨论并付诸行动，就会得到顾客的认可，公司和顾客的沟通及人际
关系也能得到改善。
但是的果对顾客的意见毫无反应，顾客会因此发怒，觉得自己受骗上当，对公司失去信任。
　　即使是顾客的意见，也有必要认真进行PDCA的循环。
优秀的企业都是这样做的，您的企业呢?　　营销人员除了直接面对面地从顾客那里收集意见，还有其
他有效的方法，能广泛收集一般顾客的意见，那就是在公司里设置“顾客接待中心”或“顾客投诉窗
口”。
　　包括投诉在内的很多意见都是顾客馈赠的，没有比这更可贵的了。
必须将这些意见和产品或服务的改善联系起来。
　　但是事实上，很多情况下对意见都是听过就算了，而难得的改善的机会就这样白白浪费了。
如果能有效地利用意见，就不会对产品和服务的改善束手无策了。
　　　　施乐公司的东山再起，在基准化的领域中是特别有名的故事。
　　施乐在1970年拥有95％的市场占有率，但到了1982年降低到13％。
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这时经营者开始认真考虑从业务中撤退。
　　到1989年占有率恢复到46％，这虽然比不上过去的95％，但是从日本企业加入市场、竞争激烈化
的形势来看，数字显示出相当大的上冲力。
而且其普及型机器的销售从8．6％降低到2．2％，增长的基本上都是附加价值高的高级机器，这令人
非常惊奇。
　　施乐复活的谜底是基准化，通过程序改善产生竞争力。
　　基准化是偷学别人的优点，讲得更容易理解就是模仿成功的事例及成功的方法。
　　为了使生产商品、服务的程序简洁有效，为了支持改善组织的性能，要从世界的组织中寻找最优
秀的实践方法，使之适应本公司的改善和改革。
　　说起基准化，就令人想起花费大量时间和金钱的调查，其实，只要有上述的问题意识，就能从身
边开始轻松地做起。
　　听说有一位飞利浦负责“顾客信息中心”的员工，在一次研讨会上与其他公司的人融洽相处，并
得以访问他们的公司，听取了有益的经验和建议。
而这也能有助于基准化的实施。
所花费的只不过是交通费和小礼品的费用。
总之，这则插曲说明追求成功经验的积极态度是重要的。
　　在经营环境发生巨变的时候，要满足各种各样顾客的要求和公司的经营课题，仅仅依靠本公司的
知识基础竭尽全力并不够。
　　必须去了解优秀的竞争公司是怎样做的，他们的工作程序是怎样的；不同行业采用了什么优秀的
方法，促使其可行的原因是什么，等等。
　　基准化是指经常谦虚地留意其他公司的优秀之处，即为了追随并超越而拥有不断向成功经验学习
的谦虚和明智的态度。
　　⋯⋯
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