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从社会责任看日本企业管理事故问题 

孙建国博士 

[内容提要] 管理事故的发生往往被有些人看作是偶然事件，其实经过对企业管

理活动的深层分析可以看出，也是企业社会责任关系问题的一个重要方面。日本

雪印企业、三菱自动车、崇光百货等企业近年相继出现严重的管理事故，对社会

产生较大的影响。虽然这些企业组织的经营理念都标榜顾客致上的原则，但是问

题在于没有把社会责任管理纳入企业管理目标决策范围，在管理活动过程中形成

一定的管理影响力阴影，给企业和社会造成很大的损害。联系我国企业管理活动

现状，就应该注意加强社会责任目标的管理，并纳入企业系统的管理理论体系。 
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近年，国内企业管理失误造成的产品伤害事故不断出现，食品中毒、交通事

故、日用品伤害等类事件中受害人数不断上升。更为严重的是目前对这类问

题的认识没有引起高度的重视，理论探讨不足，归根结底是社会责任管理思

想没有得到社会的认识。国内日本企业管理的经验对中国的影响力是很大

的，对日本企业管理的优点和影响是许多管理理论研究和实践活动参与者比

较乐道的话题。但是，最近日本企业接二连三的“感冒”事件在社会上产生

了很大的影响，雪印乳业、三菱自动车是其中最为著名的案例，也给中国管

理学界上了一堂生动的教育课。认真分析和研究，我们应当从中看到和了解

什么样的管理思想和信息，对改进我们的管理实践活动也是很有必要的。 

一、产品和管理的缺陷造成了极大的社会影响。 

雪印乳品是有北海道奶农企业发展起来的日本最大的几家乳品企业之一，但

是在企业规模扩大以后，特别是近几年却接连不断的出现管理上的事故，给

社会造成了不好的影响。2000年因为产品质量问题引起的食品集体中毒事

件，受害人达一万五千人，是日本战后最大规模的危害公共安全的事件。在

这个事件中雪印乳品企业并没有采取积极的补救措施，没有妥善处理善后事

宜，其造成的不良社会影响是比较大的，对企业的信誉损害也很大。涉及对

这个事件的认识和看法时，雪印乳业的西 平新社长也承认企业的确“与社会

有距离”。事情仅仅过了一年多，雪印乳业企业集团在2001年又发生了严重

的管理责任事故，其下属企业雪印食品将公司仓库内的进口牛肉换上日本产

牛肉的包装，向日本政府及相关行业联盟骗取巨额的补贴。日本自2000年发

现首例疯牛病后，日本政府为了保证牛肉的安全采取了回收牛肉并销毁处理

的办法，对从经由行业联盟从各企业手中收回的牛肉由国家全额补贴。雪印

食品就利用这个机会将由澳大利亚进口的牛肉换上地产牛肉包装，共计13.8

吨，申请国家补贴一千万日元。企业由此受到日本政府和司法部门的调查。

日本三菱企业集团在帕杰罗汽车事件过程中，也是有意隐瞒因产品质量问题

而导致的可能导致赔偿的信息，导致了很大的社会反响。在帕杰罗汽车事件
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中，三菱企业集团没有及时处理好顾客投诉引起社会问题，没有做好企业危

机管理的文章而成为社会舆论抨击的焦点，使企业在公共关系管理中处于不

利的地位，企业的信誉受到了损害。对管理事故的分析的直接结果，就是顾

客、企业、社会三方没有赢家。 

二、企业管理理念的考察和分析。 

从企业发展和管理历史的角度考察，企业起步阶段有着非常鲜明的经营管理

理念，企业的成长也往往得益于这种随社会一起发展的公共服务理念。从雪

印乳业来看，雪印企业集团之所以能够由一个北海道的小企业成长为日本第

一大乳品生产销售厂商，其成长之初也是比较注重产品的质量和社会的联

络，其依靠技术进行管理的方式和“品质与信赖”的管理理念对企业的快速

发展具有一定的精神支持作用，并由此产生巨大的社会影响力及良好的效

益。雪印食品中毒事件发生后一名公司高层管理人深有感触，指出企业信用

的培养是经过多年的努力，而信用的丧失有可能是在一时，对企业来说是非

常可怕的事情。三菱企业集团与雪印企业集团所处的行业不同，但是在经营

的风格和管理理念方面却有着相似的特点。三菱企业集团是一个什么样的企

业呢？三菱商事株式会社现任会长槙原稔这样提出问题并回答问题时指出，

三菱企业活动的基础是三大原则：“所期奉公”、“处事光明”、“立业贸

易”。三大精神原则所透出的管理理念注重通过履行社会责任扩大企业管理

活动空间，通过参与社会活动维护公司秩序，确立企业通过物质活动建立社

会丰富的生活秩序的共同目标。三菱企业集团这种通过为社会丰富生活和社

会责任管理活动做出贡献的三大精神理念，是在1936年的时候就已经确立。

三菱企业发展过程中也是始终重视精神理念的维护和实践的，正如槙原稔所

言，企业管理的重要性，除了利益最大化外，还应坚持社会利益原则，三菱

三原则就是其重要的标志。作为一个国际知名企业集团，三菱一贯的管理理

念是值得肯定的。从管理理念说，雪印企业集团和三菱企业集团的管理理念

没有出现任何的问题，经营宗旨也并没有随着时间和环境的变化而发生改

变。但是，管理理念理论上的完善，并不能完全避免和杜绝管理事故的出

现，如果查找原因的话，只能够在管理活动实施过程中管理责任和管理方法

方面做深层的分析。 

三、企业管理的社会责任问题。 

企业组织的管理不只是经济效益一个重要的方面，在社会效益方面的管理目

标也应该成为企业组织经营管理的重要内容。日本雪印乳业为了在激烈的市

场竞争中实现良好的经济效益，在管理上也采取许多有效的管理方法。例

如，实行的“草重役”制度非常具有特色，其具体做法就是为了有效的实现

组织管理的信息沟通，在一年中数次召开酪农组织成员会议，相互进行信息

的交流和沟通。在具体的市场操作管理过程中，雪印企业也严格遵守“D—0

信仰”。所谓“D—0信仰”就是指随着超级市场的发展，产品生产和派送的

管理风格也应该相应发生改变。在乳业这个特别的行业里，时间的概念是非

常具有时效性的。在生产的两天内完成厂商产品供应工作，是一种传统的

“D—2”模式，到后来逐步进步到一天内产品上超市货架的“D—1”模式，

再到一天时间完成产品上架的“D—0”模式。日本在1965年前后就完成了这

种商业物流管理模式的转变，雪印企业在这个方面跟上时代的要求。通常牛

奶在每天上午8点到下午点的时间内被制造成成品乳品，到第二天上午8点之

前摆到超市的货架上。这种模式给顾客带来的是安全，给企业带来的是信



誉。同样道理，三菱企业集团也创造了自己独特的管理模式，特别是企业以

技术和信息手段为社会谋丰富生活的管理策略也是一种成功的模式。但是，

这些日本企业最后还是陷入了给社会造成损害的管理事故，在现有管理理论

中很难找出合理的答案。唯一值得我们探讨和分析的就是，还有什么理论解

释这种管理理论和管理显示、管理事故之间的背离现象呢？答案要从企业所

处的社会环境与企业关系上寻找，那就是企业没有把社会责任管理作为企业

管理内容的一个重要决策目标，忽视了企业经济效益和社会效益对实现企业

管理目标所起作用是同样重要的理论。 

四、对我们的启示。 

日本企业出现的管理事故对我们的启示可以帮助我们认真总结经验教训，帮

助我们的企业在管理活动中避免出现严重的同样的管理事故。对日本企业管

理事故进行分析，要求我们的企业在经营管理活动过程中可以从以下几个方

面改进企业组织管理：首先，企业在管理理论框架的设计和管理目标决策

时，必须重视社会责任管理。根据社会发展的环境要求，企业的管理方案要

随时变化加以适应，不断满足社会的需要。目前，社会责任管理不再是可有

可无成为企业标榜价值和片面公关的“装饰品”，而成为新时代企业管理理

论和内容的一个重要部分。企业对社会责任的认识要深刻，要从企业治理和

现代企业制度建设的角度加强社会责任管理。其次，企业组织在获取经济效

益和实施社会责任管理过程中，不要只表现在形式上的责任口号，而是要在

每个员工教育方面下功夫，使其成为企业管理的一个成熟的经营管理理念，

并作为企业必要的规章制度。在日常经营活动中，要严抓产品质量责任、经

营责任、社会环境责任的管理。雪印企业在2000年传出消费者集体中毒事

件，经过调查查明原因就是生产现场出了问题而基层管理者对实情有所隐

瞒，延误处理事故良好时机，以致给人类生命带来极大危害。再从经营管理

过程进行分析，发觉连续六任社长都是厂务部门出身，形成一个命运共同

体，管理事故出现之后，大家相互包庇，营业部门反映的问题，根本不受重

视。经此惨痛教训，重新起用业务部门主管担任社长。而雪印企业在信息沟

通方面有一个比较科学的“草重役”制度，关键是在经营管理活动过程中没

有认真的执行相关信息沟通的程序，基层管理者和员工没有参与管理活动的

积极性，没有严格按照管理规章程序去做。所以，为了企业经营管理活动的

安全，必须加强对管理组织各环节关系人员进行管理责任理论教育。最后，

企业管理要与社会的发展进步保持一致。未来的社会是知识经济时代社会形

态，知识和技术更新速度加快，社会信息变化速度加快，为了适应知识社会

发展的需要，企业要强化知识管理理论的创新，建立新的知识企业管理模

式，实现企业管理与社会进步的良性的互动。 
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