
 
 

Impact Analysis of VUCA Environment on Quality 

Management System 

Gu Ping
 1, a

, Sun MengMeng
 2, b 

 
1 School of Economics and Management, Jiangsu University of Science and Technology, Zhenjiang, Jiangsu, 

China 
2 School of Economics and Management, Jiangsu University of Science and Technology, Zhenjiang, Jiangsu, 

China 
aFrank_ping@163.com  

b1376800170@qq.com 

ABSTRACT 
This article analyzes the quality management system based on the VUCA environment. The article 

first introduces the origin and meaning of VUCA, and clarifies the real differences between each 

VUCA elements.On the basis of fully analyzing the characteristics of VUCA environment and taking 
iso9001:2015 as the main line, this article studies and analyzes the positive and negative effects of 

VUCA on 27 elements of quality management system, on this basis, summarize and analyze the 

impact of VUCA on the entire quality management system. Finally, some suggestions are put forward 

to help enterprises cope with the changes brought by VUCA. 
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摘要：本文基于 VUCA 环境对质量管理体系进行研究。文章首先介绍了 VUCA 的起源及其含

义，并理清了每个 VUCA 要素之间的真正差异。在充分分析 VUCA 环境特点的基础上，以

ISO9001：2015 为主线，逐一研究分析了 V、U、C、A 分别对质量管理体系中 27 个要素所产

生的正、反两方面的影响，在此基础上总结分析了 VUCA 对整个质量管理体系产生了哪些影响。

最后针对这些影响提出相应的建议，以帮助企业应对 VUCA 带来的变化。 

关键词：VUCA、质量管理、质量管理体系、风险管理 

1. 前言 

进入 21 世纪，随着全球经济一体化的出现，

尤其是互联网、大数据的发展，使得我们身处一个

社会在快速更迭变化转型的时代。企业开始意识到

我们所处的动态环境具有 VUCA（Volatility、

Uncertainty、Complexity、Ambiguity）的特征，目

前制造业所面临的就是这样一种从复杂到错综复

杂的动态经济环境。《中国制造 2025》将“质量为

先”作为战略方针和目标的指导思想，质量因素已

经上升到国家发展的战略指导位置，侧面反映了质

量管理的重要性。而现有针对制造业质量管理文献

的研究都是在相对稳定环境下的，在 VUCA 业务环

境下有关质量的研究几乎没有，所以本文研究“V、

U、C、A”分别对质量体系造成了什么影响，以帮

助组织认识到现有质量管理体系在 VUCA 环境运

行中存在的问题，针对现有问题进行调整改善，以

帮助组织提高质量管理体系的有效性，形成以质量

为核心竞争力的优势，帮助企业实现卓越业务。 

2. VUCA 相关研究 
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2.1 VUCA 环境的特点 

VUCA一词最初是由美国陆军战争学院引入的，

它反映了从传统的冷战军事冲突向不对称战争的

转变，其敏捷，分散的对手在不同的规则下为我们

不完全了解的原因而战斗[1]。在 2001 年“9·11 事

件”之后开始在军事领域被广泛使用，并迅速扩散

到商业、社会、政治等诸多领域，用于描述组织所

处的经济环境[2-4]。 

波动性（V）：波动率可以定义为一种统计指标，

它可以通过标准差或方差来量化，用以描述变化规

模的不确定性[5]。Lawrence
[6]指出这意味着变化的性

质、速度、数量和幅度是不可预测的，易变是一种

比过去更频繁发生的现象。Kail
[7]认为也可以将高波

动性视为价值随时间的显著跳跃，视为环境增长速

度的指标。 

不确定性（U）：Lawrence
[6]指出随着环境波动

性的增加，预测未来变得越来越困难。我们可以看

到元素之间的相互作用，但不能从确定的原因中得

出结果。因此我们就无法正确评估形势，以确定挑

战和机遇[8]。 

复杂性（C）： Kail
[9]认为复杂度也可以定义为

一种情况，在这种情况下，各部分和变量之间的相

互关联性非常高，以至于相同的外部条件和输入可

以导致系统的不同输出或反应，增加了决策的难度。 

模糊性（A）：模棱两可是指对事件的含义缺乏

明确性。正如 Lawrence
 [6]所写的那样，在正在发生

的（那些）事情背后，“原因、谁、什么、在哪里、

如何、为什么都是不清楚和难以确定的”。又如 Eric 

G.Kail
[10]上校定义为“无法在威胁和机遇变得致命

之前准确地将其概念化”。 

以上就是 VUCA 环境的特点，我们面临的就是

这样一种快速迭代的动态环境，无论个人还是组织

彼此之间的联系越来越紧密，“蝴蝶效应”也越发

明显，影响事物发展的变量不断增加，不可控因素

也随之增多。因此，企业抑或是个人，灵活、敏捷

的重要性更为突出，都得随时作好准备进行自我颠

覆。 

2.2 针对 VUCA 的相关研究 

Sarasvathy
 [11]基于 VUCA 环境提出变革在很大

程度上是由内生性发起的，许多公司也试图通过改

变环境来改变游戏规则。Livingston
 [12]认为 VUCA

不仅改变了企业的经营方式，也改变了企业领导人

和员工的运营方式。Khaled
 [13]设计了基于 VUCA 概

念的供应链体系结构，以增强供应链绩效，协助公

司创建“端到端敏捷供应链”，来应对 VUCA 驱动

因素的不可避免的影响。Strzelczak
 [14]等认为 ETO

制造业表现出 VUCA 的特殊性，并提出了一种基于

解耦区多角度概念化的客户订单集成控制方法，来

发现和应对变化和干扰。 

综上所述，现有研究具有以下特点①现有的研

究的共性都是笼统的把 VUCA 作为一个时代背景

泛泛而谈，鲜有人具体分析 VUCA 的含义，探究

VUCA 与使用者所讨论问题的关联性以及 VUCA

带来的影响；②研究对象方面有针对供应链、领导

等方面的，但缺乏关于 VUCA 对质量管理方面的研

究。所以本文针对 VUCA 对质量管理体系的影响展

开研究很有必要。  

3. VUCA 对质量管理体系的影响 

质量体系是实现质量管理与控制的基础，一个

企业质量体系的有效性反应了该企业质量管理的

成效如何。高度动态的 VUCA 环境下，企业对质量

管理要求不断提高，企业需做到“以变应变”。为

了达到“以变应变”， VUCA 环境下的质量管理思

路变得更加灵活、敏捷。本文分别研究 V、U、C、

A 对 ISO9001:2015 质量体系中 27 个要素产生了哪

些正、反两方面的影响，并总结分析了在 VUCA 环

境下组织应该如何应对这些影响，才能使组织的质

量管理体系的有效性得到提高。具体分析见表 1-表

27。

表 1 对要理解组织及其环境的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） 

（1）动荡的环境往往会带来更多的机

会，会促使企业进行动态能力重构，进

而获取竞争优势 

（1）内部环境波动性大时，对于一些时性的、随机

的、和不可预知的信息企业高层往往会忽略，就导致

战略决策跟不上环境变化。 

（2）外部环境的波动性强时会使知识更新更迅速，

减弱了企业间信息共享的能力。 

U （不确定

性） 

（1）不确定环境下，当不确定性增强

时，组织的生产柔性会随着增加，组织

柔性的增加能提高组织绩效。 

（1）高度不确定环境下，会减弱企业管理人员的预

测能力，降低管理人员对组织的影响作用。 

C（复杂性） 

（1）随着内外部环境复杂性增强，促

使企业进行战略创新，“主动适应”逐

渐代替 “被动适应”。 

（1）在高度复杂环境中，组织的结构和权力也变得

日益复杂，致使组织行动变得缓慢，组织管理效率低

下。 
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A（模糊性） 

（1）组织边界不断模糊化，对应的组

织结构越来越柔性化，部门边界越来越

模糊，组织网络化趋势越发明显。 

（1）模糊动态环境下，企业不断变革，组织边界趋

于模糊化，容易出现组织目标漂移的情况，对于组织

管理带来一定的难度。 

总结 
VUCA 环境中，组织如果不能全方位认清其所处的环境，遇到问题时就会难以决策，所以组织

要能主动适应动态环境，加强组织学习能力，提高组织柔性，全面提高组织的管理水平。 

表 2 对理解相关方的需求和期望的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）当环境波动加剧时，股东的要求和期望难以及时满足，当股东不满意时，很

大程度会抛售股票，对企业发展造成不利影响。 

U （不确定

性） 
— 

（1）在高度不确定环境下工作，会削弱员工的积极性，严重情况下会造成人才流

失。 

C（复杂性） — 

（1）在一个复杂多变环境下，使供应商和采购方关联程度很高，若供应商需求不

能被满足，发生终止供货情况，对采购方造成严重的质量损失，同时供应商的绩效

也会受到影响。 

A（模糊性） — 
（1）模糊环境下，产品更新换代非常之快，客户可能对自己的需求也是模糊不清

的，就容易被忽视，组织就会错失机遇。 

总结 
利益相关者的不同要求会对企业经营活动产生不同的影响，尤其在在 VUCA 环境中，组织要平

衡利益相关方的动态需求，在满足相关方要求的同时也提升企业的发展水平，进而达到共赢。 

表 3 对确定质量管理体系的范围的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — 
（1）组织边界模糊使企业对于质量体系的适应范围也模糊不清，以至发生问题时

不能及时响应，会影响企业的产品和服务质量。 

总结 
组织要明确体系覆盖的产品和服务在 VUCA 环境中是否全都适用，如若有不适应的地方，必须

及时调整并加以说明。 

表 4 对质量管理体系及其过程的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — 
（1）质量管理体系重视过程方法，而在复杂环境中，各个过程的先后顺序或是某

一过程的输入顺序稍有变化，都可能会导致预期输出达不到理想结果。 

A（模糊性） — — 

总结 
在快速变化的 VUCA 时代，组织应当准确理解过程方法，使诸多过程相互作用，才能有效和高

效得到预期结果，提升管理水平。 

表 5 对领导作用和承诺的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）在迅速变化的环境中，当发生问题时，若最高领导不能及时反应转变策略，

会使组织战略与组织环境脱节，不仅企业未来发展受影响，而且也会使质量管理的

有效性失去保障。 

U （不确定

性） 
— 

（1）在高度不确定性环境下，受各种因素相互作用，最高管理者难以作出与动态

环境相适应的战略决策。 

C（复杂性） — 
（1）面对复杂挑战，企业重视发展个人领导力，但仅关注个人领导力的发展，不

足以真正提高组织管理的有效性。 
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A（模糊性） — 

（1）现有领导者能力大多局限于单一行业或领域，但受工作边界模糊，在跨部门，

跨行业的工作中，单一领导力难以跟上时代步伐，降低了领导的有效性，也使质量

体系的有效性大打折扣。 

总结 
高层领导需要更新思维模式，在复杂多变的环境中，更需要具有敏捷反应能力、高度适应能力、

跨部门协作能力的领导者，与时俱进的领导者才能引领组织发展，保障质量体系有效性。 

表 6 对质量方针的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）在可预见的情况下设定合理的质量方针容易，但受快速变化环境的影响，质

量方针容易脱离现实，组织就无法依据质量方针及时处理产生的质量问题。 

U （不确定

性） 
— 

（1）管理者在制定质量方针时要考虑到组织所处的不确定性环境，若质量方针不

能被组织上下所理解，则质量方针失效，质量目标难以实现，同时影响质量管理体

系的有效性。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

在动态环境中，高层管理者要根据组织所处的内外部环境，合理制定符合本公司文化宗旨的质

量方针，并使质量方针为公司上下所理解，才能使质量方针充分有效地落实，才能为质量目标

的制定打好框架。 

表 7 对组织的岗位、职责和权限的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）传统的以事定岗，以岗定人的方式不能应对多变的环境，以至当组织内部进

行岗位变动时，员工难以应对，使工作效率低下 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — 
（1）组织发展越来越趋向无边界化，在组织内部易发生职责不够清楚，出现空头

领导和多头领导现象，使组织展开工作效率低下。 

总结 
组织应通过各种培训，来提升员工的专业能力和知识水平，力求在组织内部达到一人多能，实

行一人多岗制度，通过团队协作达到高效办公的目标。 

表 8 对应对风险和机遇的措施的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） 

（1）在波动的环境中策划应对风险的措施，能

够帮助组织增加实现既定目标的可能性。 

（2）环境的动态变化给企业带来了风险，但同

时也带来了机遇，给企业创新创造了条件。 

（1）环境变化越快，企业面临的风险越大，

承受的压力也越大，组织的抗风险能力就受

到了挑战，而当组织不能完全消化时就面临

失败。 

U （不确定

性） 

（1）风险往往伴随着机遇，在不确定性环境下

管理风险容易促使企业开展技术创新活动，进

而开发新产品，赢得竞争优势。 

（1）在充满未知的环境中，如果对风险的策

划只是趋于一种形式，就很难保障实现质量

管理体系所期望的结果。 

（2）在高度不确定性环境下进行风险响应，

组织需充分了解急剧变化的市场需求，组织

需付出更多的人力、物力、财力，加大了风

险管理成本。 

C（复杂性） 

（1）组织本身就是一个复杂系统，在复杂环境

下策划风险管理，需要组织全方面获取信息研

究分析，进而能够帮助组织建立牢固全面的知

识库。 

（1）风险管理是动态复杂的，针对不同的风

险，组织需识别分析并制定不同的措施，稍

有不慎就会使组织陷入被动境地。 

A（模糊性） 

（1）组织可在模糊环境下“计划风险响应”，

即组织可选择收集足够信息后，在合适的时间

进行测试这些响应，进而能够帮助组织有效的

（1）组织边界模糊使得对风险管理的界限也

模糊，不能准确把握职权，导致组织在管理

过程中发生重叠或遗漏现象，使管理过程混
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管理各种风险，从而作出正确的决策。 乱。 

总结 
在 VUCA 环境中，企业面临的风险也是在动态变化的，组织需真正具体的策划与 VUCA 世界要

求相称的风险管理过程，做到快速响应，抓住机遇，管理风险，才能确保公司的长期成功。 

表 9 对质量目标及其实现的策划的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）组织质量目标是对组织方针的展开和落实，受环境波动影响，若质量方针脱

离现实，则质量目标更难以实现。 

（2）因为环境在快速变化，导致企业内订单更改频繁，产品需求变动频繁，致使

质量目标难以按时完成。 

U （不确定

性） 
— 

（1）在不确定环境下设定合理的质量目标难度更大，过大或是过小都会影响员工

完成工作的积极性，个人目标不能完成，进而影响企业总体质量目标的进度。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
当企业经营环境波动频繁时，对于质量目标的调整组织要慎重，不是每一次变化都需调整目标，

组织要准确分析后再做决策。 

表 10 对变更的策划的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） 

（1）变更本身就是一个风险管理的过

程，波动环境下有风险就有机遇，变

更成功了就能为企业在市场竞争中赢

得先机。 

（1）有变化就会产生管理的变更，当组织内外部环境

快速变化时，组织对于变更的策划不够系统就会导致

相关资源不到位，职责不清，直接影响整个质量体系

的有效性。 

U （不确定

性） 

（1）组织在不确定性环境下策划变更

时，需要对组织内部资源，组织内的

职责权限再分配，有利于进行组织创

新。 

（1）组织在策划变更时，有些结果是可以预期的，但

还有在非预期范围内的“不确定性”结果，使组织在

策划时不能详细制定相关措施，导致容易产生产品质

量问题。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
变化是不可避免的，组织可以通过变更管理来控制变化，重要的是组织要综合风险分析后再全

面策划变更，避免因变更带来不利影响。 

表 11 对资源的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） 

（1）在迅速变化的环境中，促使传统

的人力资源向“灵活的人力资源”转变，

此举能帮助组织在动态变化的环境中

实现组织敏捷。 

（1）人是影响人力资源管理的重要因素，且人的思

想是活跃不定的，尤其在高度变化环境中，加大了人

力资源管理的风险，容易给企业造成经济损失。 

（2）当工作环境处于动态变化状态时，会影响员工

工作的积极性，易对工作产生消极怠慢状态，长此以

往，影响企业工作的总体进度。 

U （不确定

性） 

（1）面对各种不确定性，组织需对自

身拥有的内外部资源进行全面的了解

并整合，在整合过程中可使组织资源与

机遇相匹配，开发新能力，以应对不确

定环境，增强企业竞争优势。 

（1）为了应对快速变化的不确定性环境，企业在整

合资源过程中，难以完全理解资源的价值，往往很有

可能舍弃的是目前有价值的资源，或者是在未来有价

值的资源，使组织失去了当前或未来的竞争优势。 
 

C（复杂性） 

（1）ISO9001:2015 强调组织的知识也是

组织的重要资源，且组织需要通过知识

来解决内外部环境的复杂性问题，由此

促进了企业“知识型组织”、“学习型

组织”的构建。 

（1）组织为了管理复杂性，看似实行了知识管理，

但仅限于表面功夫，仅仅是将信息从一个数据库移到

另一个数据库，并没有分析创造组织所需的知识，没

有真正实现知识管理的价值。 

A（模糊性） — — 
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总结 
组织特有的资源是支持企业在 VUCA 环境中成功的关键因素，因此组织要发展“灵活的人力资

源”，强化知识管理，整合组织资源，将组织资源固化为组织的核心竞争力。 

表 12 对能力的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）在动态变化的环境中一成不变的能力很容易被时代淘汰，能力跟不上环境变

化，不仅影响个人职业发展，且影响组织的发展。 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
在 VUCA 时代变化是永恒的，人力资源部门需采取多样化培训，不单单是获取能力，要最大限

度激发员工自主性，充分挖掘人的潜力，在组织内部实现员工价值最大化。 

表 13 对意识的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — 
（1）在模糊环境下，员工行为容易偏离质量管理体系要求，造成员工质量意识模

糊，进而影响到产品的质量。 

总结 
质量意识不是天生的，组织应采取多种形式培训强化员工的质量意识，尤其是在动态环境下，

要使每个员工明确自身在体系中的作用，人的质量意识根深蒂固了才能保证产品的质量。 

表 14 对沟通的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— 

（1）当员工长期工作在高度不确定性环境下时，会产生巨大的焦虑，人们就会选

择回避不确定性，拒绝沟通，造成员工绩效低下，严重影响组织管理。 

C（复杂性） — 
（1）虽然组织边界模糊化了，但是组织内部人员所掌握的知识、技能是不同的，

使得双方难以准确接收和理解对方传达的信息，阻碍了跨部门成员的有效沟通。 

A（模糊性） — — 

总结 
相关研究表明 77%的组织管理问题都与组织沟通的有效性有关[26]，在动荡环境下，企业应完善

组织内部的知识网络，缩小成员间的知识差距，以此减少成员的沟通壁垒，进而促进有效沟通。 

表 15 对成文信息的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 

（1）组织为掌握市场发展趋势，需要对以往数据、运行记录、变更记录等进行研究

分析，用以规避不确定性带来的不利影响，以及预测未来发展，使组织更加重视成

文信息的发展。 

— 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

对于各种记录组织不能仅局限于纸质文档，要充分利用现代智能化技术的发展，使各种策划、

变更等生成文件记录，能够帮助组织在动态环境下总结经验及成果，促进质量管理体系有效性

和绩效的提高。 

表 16 对运行的策划和控制的影响 

特性 正影响 负影响 
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V（波动性） — 
（1）波动性强意味着质量信息动态更新的速度比以往要更快，使组织难以及时且

准确的掌握详细的质量信息，影响产品运行策划的效率。 

U （不确定

性） 
— 

（1）当组织内外部环境变化，顾客要求变化，工作环境变化等等，各种不确定相

互影响，使得策划的运行过程不受控，组织随意更改生产过程，使得输出结果偏离

目标。 

C（复杂性） — 

（1）组织运行过程是由各子过程组合且交错运行的复杂大过程，任一过程出现差

错，都可能导致全过程失控，在组织内部造成诸如生产流程混乱，工序重复，成本

增加等的问题。 

A（模糊性） — — 

总结 

为正确流畅实施运行流程，在 VUCA 环境下要注重过程的变更，尽量避免出现“边做边调整”

的情况。所以组织需在前期充分了解后，再进行周密的策划，并在中期进行监视和测量，而且

对于后期非预期结果的出现，也需提前策划相应的应对措施。 

表 17 对产品和服务的要求的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）当今组织要求的法律法规环境变得更为严格，虽然组织确定的产品和服务的

评审符合原先法律法规的要求，但并不代表以后也一直符合。当要求不符合时，组

织如果不能及时更改将造成严重的损失。 

（2）信息的高速动态变化，使得顾客要求也不断变更，若不能及时与顾客进行有

效的沟通，或是沟通结果不能及时在组织内部传递，都会使企业失去宝贵的市场机

会。 

U （不确定

性） 
— — 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — 

（1）在高速动态变化的信息时代，明确的要求顾客可以直接提出，但隐含模糊的

要求顾客本身也不清楚，使组织在进行顾客沟通时也容易忽略，造成顾客对产品不

满意，企业顾客流失，抓不住市场机遇。 

总结 
组织要重视法律法规的变化，定期进行评审确保产品和服务符合要求。并采取多样化方式与顾

客沟通，挖掘顾客隐含的、模糊的需求，给顾客提供更高效的服务，进而才能提高顾客满意度。 

表 18 对产品和服务的设计和开发的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）最初顾客对于设计需求价值的认知并不完全明了，随着时间的变化客户需求

也不断变化，产品设计过程就会随之变化，给设计和开发增加了风险。 

（2）传统的设计开发流程在多变的环境下容易出现开发设计成本比较高，不能及

时响应市场变化等问题，最终导致容易企业错失机遇。 

U （不确定

性） 
— 

（1）受商业环境影响，在设计开发过程中设计者会面临很强的不确定性，就会导

致设计结果不可预知，不确定最终结果能否得到客户认可。 

C（复杂性） — 
（1）设计开发活动本身就是充满复杂性的，且在设计开发阶段各种输入因素相互

制约，其中某一输入因素变化，都有可能更出现设计差错，使设计输出不符合要求。 

A（模糊性） — 

（1）在动态复杂环境下，组织对设计问题本身认知模糊，使得设计开发过程可能

遇到的困难难以界定，涉及到的权限职责难以明确，以致设计目标都不能确定，严

重影响设计开发效率。 

总结 

组织要坚持以人为本的设计理念，坚持顾客导向，只有这样设计出来的产品才更容易获得用户

认可。且要在设计开发过程中采取迭代方法，增强设计敏捷性，提高响应能力，同时提高 VUCA

环境下设计开发的成功率。 

表 19 对外部供应产品和服务的控制的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）在多变的环境中，组织与外部供方的沟通信息易失效，若没有及时沟通追踪，

就不能掌握外部供方提供产品和服务能力的变化，严重情况会影响企业的正常运

Advances in Social Science, Education and Humanities Research, volume 480

517



 
 

作。 

U （不确定

性） 
— 

（1）在不确定性的环境下，外部供应商为了追求利益，过于注重结果而不重视过

程管理，只抓产量不抓质量，导致外部提供方内部出现大量不合格品，甚至影响需

求方的交付质量。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
在多变环境下，组织需采取风险管理思想选择外部供方，针对同类产品的供方要有多个备选，

要定期且高频率的对外部供应商进行评审，确定外部供方能够稳定交付产品和服务的能力。 

表 20 对产品和服务的放行的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— 

（1）在不确定性市场环境下，企业为了急于求成或者说为了追求利益，对于产品

和服务的放行准则管理疏松，导致不合格品流入市场，不仅影响企业声誉，也严重

影响客户利益。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
面对动态变化的社会环境，组织要严格执行产品和服务的放行准则，避免出现例外放行，在放

行前必须严格实施验证环节，确保每项验证都符合要求，以防不合格品流入市场。 

表 21 对生产和服务提供的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）易变环境下生产计划更容易发生更改，随之而来的就是设备更换，人员调整，

造成员工工作环境不稳定，影响生产工作效率。 

（2）对于生产和服务过程变更后重新配备的人员，组织往往缺乏对其经验、资质

的审核，更容易出现人为错误，造成产品质量问题。 

U （不确定

性） 
— 

（1）“顾客和外部供方”财产本身就具有动态性和不确定性，又因处于高度不确

定性环境下，组织不能准确识别顾客和外部供方的财产，造成其财产丢失，进而引

发顾客不满以及顾客投诉，最终导致顾客流失，对企业造成经济损失。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

当生产和服务提供过程发生任何变更时，都需对其再确认，确保当下生产过程符合要求、过程

中所需人员具备相应的能力，进而才能保证最终输出满足规定要求。并且在坚持顾客导向的前

提下，重视过程中对“顾客或外部供方的财产”的管理，管理好顾客财产，就增加了赢得顾客，

赢得市场的机会。 

表 22 对不合格输出的控制的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— 

（1）当出现不合格输出时，组织无法确定究竟是哪一过程出现问题，组织仅是对

当下不合格品进行纠正处理，无法从源头解决问题，导致不合格品重复出现。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

在动态不确定环境下，组织要从人、机、料、法、环、测几个方面，对运行过程中不合格输出

进行大量数据分析，找到问题出现的真正原因，有针对性的制定纠正措施，减少不合格输出的

发生率。 

表 23 对监视、测量、分析和评价的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）在快速变化的环境中，组织难以抓住变化的时机，对过程进行适时的监视、

测量，只能根据局部信息进行分析评价，不能作出准确评估，导致不能及时发现过
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程问题所在。 

U （不确定

性） 
— 

（1）在动态不确定性环境下，组织仅依靠简单的满意度调查不能真正做到听取顾

客声音，因此很难找到切入点去增强顾客满意。 

（2）面对不确定性下的大量数据和信息，组织不知道应分析什么，针对哪些数据

分析，难以发挥数据分析在提高质量水平方面的作用。 

C（复杂性） — 
（1）组织运行过程是有诸多子过程组成的，各过程之间既相互关联又各自独立，

复杂性很强，组织难以面面俱到的针对所有过程监视分析。 

A（模糊性） — — 

总结 

组织需在监视测量过程中采取风险管理思想，当发生变化时使组织能适时的对重要过程进行监

视测量，另外高层管理者要重视数据分析在质量管理中的应用，使分析结果能在增加顾客满意

度和管理决策方面提供改进方向和依据。 

表 24 对内部审核的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 
（1）受波动性影响，当组织质量管理体系发生重大变化或产品严重不合格时，大

多数组织一年一次的内审频率不能够及时发现问题并制定控制措施。 

U （不确定

性） 
— 

（1）大多数组织每年的内审策划保持不变，被审单位可根据检查表提前突击准备

材料，以至组织不能真正了解各单位实情，使组织在不确定性环境下面临体系失效

的风险更大。 

（2）组织为了回避不确定性，未被抽查的部门没有进行主动沟通、去借鉴整改类

似问题，组织也没使审核结果在内部完全共享传递，造成信息传递不流畅，使组织

无法开展举一反三的检查，无法切实解决问题。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 
在动态环境下，需要组织领导带头参与，采用一种连续、持续式的“日常化内部审核”，让日

常质量问题能被连续发现，及时制定纠正措施并持续跟踪，真正发挥内部审核的保障作用。 

表 25 对管理评审的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — 

（1）组织面临的内外部环境以及顾客要求都在快速变化，一年一次的定期管理评

审不足以应对如此的快速变化，尤其是组织结构发生重大变化时，管理评审决策不

能及时输出相应的变更措施。 

U （不确定

性） 
— 

（1）管理评审多数情况下是由质量职能部门完成的，没有高层领导牵头，使评审

结果带有部门偏向性，缺乏远见性，不能充分反映企业在不确定环境下的经营状况，

导致领导层制定的经营战略不合理，质量管理体系难以有效运行。 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

体系的管理评审结果关乎质量管理体系能否在企业中有效运行，组织要根据内外部环境的动态

变化、组织结构的变化，适当调整评审频次，且在评审过程中要充分发挥领导作用，确保管理

评审落实到地，才能使体系根据自身特点和所处环境保持持续改进。 

表 26 对不合格和纠正措施的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） — — 

U （不确定

性） 
— 

（1）在生产过程中不合格时常发生，但组织不确定对于所有的不合格是否都要采

取纠正措施，过度的纠正措施浪费组织的时间成本和资源成本。 

（2）在动态不确定性环境下，组织无法把握采取预防措施的时机，使预防措施失

效，最终导致潜在的不合格变成现实的不合格。 

C（复杂性） —  

A（模糊性） — 
（1）组织对于“纠正”和“纠正措施”的认识模糊不清，对于一些不合格不知应

采取“纠正还是“纠正措施，没有从根本上解决问题，使不合格重复出现，增加了
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组织的管理成本。 

总结 

对于不合格，组织要从本质上进行总体分析，不能只局限于表面，要挖掘背后的深层原因，针

对具体原因确定是采取“纠正”还是“纠正措施”。同时，企业还要时刻关注组织内外部环境

的变化，通过数据分析和信息异常分析确定采取预防措施的时机，对于各种不合格做到事前控

制。 

表 27 对持续改进的影响 

特性 正影响 负影响 

V（波动性） 

（1）外部环境的快速变化对每一次改善的进度提出了更高的要求，促进了传统改进

到迭代的融汇转变，迭代的方式使组织能更迅速的找到解决办法，以应对快速变化

的市场环境。 

— 

U （不确定

性） 

（1）不确定环境下企业更容易感受到生存压力，压力促使下更容易激发组织寻求改

善，在不断改善中使质量体系循环发展，在变化中形成更加系统化的管理体系。 
— 

C（复杂性） — — 

A（模糊性） — — 

总结 

为顺应市场变化，及时抓住市场机遇，持续改进是必不可少的，在 VUCA 环境下组织要把持续

改进和迭代方式充分结合起来，通过重复反馈寻找更好的解决方法，通过不断的改进保证动态

环境下质量体系有效运行。 

4. 结论及建议 

4.1 结论 

综上所述，VUCA 对目前正在运行的 2015 版质量

管理体系带来以下影响： 

1）由于不能及时了解认清组织所处的环境，组

织面临的风险将加剧。在 VUCA 时代，因对高度动态

的内外部环境认识不到位使组织决策不能适应环境

变化，进而使企业战略风险、产品风险、人事风险、

组织管理风险等各种风险加剧，使质量管理体系难以

发挥其应有的作用。 

2）由于领导模式不适应 VUCA 环境，不能充分

发挥组织的领导作用。传统的领导模式对于新环境的

变化不能及时响应，导致其战略决策与组织环境不相

符，造成决策失误，不仅给企业带来质量损失同时带

来严重的经济损失。另外在组织内部领导作用发挥不

充分，使组织内部出现职责不清，空头领导现象，严

重影响组织管理工作的进行。 

3）资源利用不充分，知识管理形式化。组织缺

乏对现有资源价值的准确了解，当面临各种变化和不

确定时，不能充分合理的整合运用现有资源使其发挥

价值。且在组织内部知识管理仅趋于形式化，没有真

正实现质量管理体系所提把知识作为一种资源发挥

作用。 

4）现有的设计开发方法及流程不适应 VUCA 环

境。在产品和服务设计过程中会遇到各种不确定和变

更，组织容易忽略过程管理，使得生产运行过程不受

控，质量管理体系失效，最终输出结果偏离目标，直

接影响产品交付质量。 

4.2 建议 

1）切实关注内外部环境变化，加强风险管理。

在动荡变化的环境中，企业面临更多的风险，更需要

在最短时间内识别风险并做出决策，所以企业需建立

与 VUCA 环境相符的风险管理系统，通过风险监控来

确保快速响应，同时有效的风险管理也有助于提高质

量管理体系的有效性。 

2）改变领导模式，促进领导敏捷性发展。VUCA

环境下敏捷质量管理强调仆人式领导，要把顾客放在

首要位置，关心员工的成长，使人尽其才，才进其用。

同时要注重领导敏捷反应能力的发展，在发生变化时

能及时与团队、社会沟通，减少人们的不确定性，更

好的促进组织和质量管理体系的发展， 

3）创新利用组织资源，强化知识管理。在互联

网、大数据高速发展的时代，企业需提升员工的专业

知识，在组织内部推行智能化、信息化系统的运用等，

以此来加强企业的知识管理，通过强大的知识体系来

判断并创新利用各方面资源，使组织资源成为特有的

竞争优势，不断进行质量创新，推动质量管理体系信

息化的发展。 

4）实行敏捷开发设计，促进持续改进和迭代方

法的融合运用。目前市场环境瞬息万变，客户要求也

不断变化，敏捷开发设计更能满足顾客需求，在开发

过程坚持持续改进和迭代方法融合运用，能保证对过

程有效控制，从而实现高效运作和快速响应市场，进

而更能促进质量管理体系的可持续发展。 
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