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https://www.100test.com/kao_ti2020/260/2021_2022__E8_BD_AF_

E4_BB_B6_E8_B4_A8_E9_c41_260187.htm 注：下面此文中提到

的质量的行政与情感色彩，只是温伯格从心理学的角度揭示

和探究组织内管理改进的方式，请勿以此来片面的理解“质

量”，并作为自己无法开发出高质量产品的借口。关于质量

的客观定义，请参见朱少民老师的文章，建议先读朱老师的

文章再读此文，以免对质量产生误解： 质量的定义总会带有

政治的和情感的色彩吗？ 什么是质量？似乎已经有了非常多

的答案，从“质量就是零缺陷”、“质量就是满足客户需求

”一直到“质量是满足客户需求的程度”，仿佛我们已经找

到了答案。可是这些答案为什么总是无法解决我心中的困惑

？ “满足客户需求是我们唯一的目标”作为公司的质量方针

已经这么多年，可是为什么在软件开发中我们始终还只能不

断的喊着“从客户的角度”的口号，而“从客户的角度”出

发的思想却始终无法在开发团队中落实？ 项目经理们一旦受

到了进度的压力，什么质量、什么从客户角度出发就被他们

毫不犹豫的扔到了九霄云外？ 为什么在公司提高过程符合度

的重压下，过程符合度指标急速上升，而有的团队质量却没

有根本性的进步？ 为什么有的产品终于实现了第一次开发达

到了进度零偏差，但实际却偷偷拿着另外的版本提供给客户

，并因此得到了公司的嘉奖？再后，进行审计时发现，获得

嘉奖的产品其开发过程审计结果也一般般，甚至是同一个部

门中比较落后的团队，其他开发团队对此更是嗤之以鼻！ ⋯

⋯ 虚伪的质量 最被大家认可的质量定义“质量就是满足客户



需求的程度”，以前从未对此表示过怀疑，一切都如此的自

然，就好像质量天经地义就应该是这样。我的思考和理解也

就停留在“客户是不同的，需要区分”、“满足的程度应该

如何衡量”等诸如此类上，但它却始终没能解决我心中的困

惑，我也没能成功将它和我们软件开发中存在的各式各样的

奇特现象联系在一起，除了在无计可施时，向着开发和测试

人员喊喊“你们要从客户的角度考虑问题”的口号，就毫无

办法！直到一天看到了大师温伯格的三卷套（《质量.软件.管

理》），才明白这一切的根本，没有谁比温伯格更深刻的揭

示了“质量”的奥秘。而这奥秘对我来说，无异于当头棒喝

，将所有的困惑打在了一起，又一个个解了开来，也能让我

更冷静的看待开发中存在的种种问题，从而能够更好的处理

这些看似简单却复杂的质量问题。 究竟什么是质量的奥秘呢

，上面的质量定义中究竟隐藏了什么让我们看不真切呢？答

案竟然如此简单和虚伪：“质量就是对某个人而言的价值，

它的背后是行政和情感！”。“行政和情感”意味着，质量

好并不仅仅是缺陷少、功能多或者是服务好，一切在于客户

的感受！一个容易忽视的例子是：我每次去买衣服时，最害

怕的是什么，是怕服务员太热情，总是一见面就拉着我介绍

这介绍那，她们的介绍总是那么详细以至于我总是心里发毛

，为什么？我对名牌和款式实在是所知甚少，而她们的介绍

几乎总是让我感觉自己是那么无知，而这让我很自卑（以前

一直没意识到），于是每当看到太过热情的服务员我几乎每

次都选择了逃避，我会告诉她，我只是随便逛逛。是她们的

服务不好吗？显然不是，我会说她们服务得很好，可是这对

我来说却不是什么好的购物感受，我却不能说她们的服务质



量很好，因为她们显然没有达到她们的目的－卖出，而我也

同样没有得到我想要的－买进。一切在于客户的感受，这和

以客户为中心的思想并没有什么区别，只是事情的关键在于

质量的行政和情感本质，当这从软件组织向外看时，没有什

么稀奇，但是一旦以它的目光看回开发组织的内部，事情就

不那么简单了，它揭示了软件质量的“不确定性”之外的另

一个重要特性层次性。而如何破除内部质量层次的封闭性将

是一个软件组织实现真正的“以客户为中心”的关键，否则

“以客户为中心”就只能沦落为一句口号。 100Test 下载频道

开通，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


