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返工和返修的区别 

英国标准协会质量与标准化学院  全晶丽 

 

春节前群里讨论了一个返工和返修的问题，下面就返工返修我谈一下我的看法： 

 

讨论任何东西都要先有一个前提，那就是我们讨论东西的定义是一样的，比如说，有人

认为:”返工就是产品生产到最后发现少了一道工序，所以要重做”；而另一个人认为:”返工就是

产品生产到最后发现不满足要求，所以要重做”。以上两个定义不一样， 如果不能取得一

致就开始讨论，只会把问题讨论的越来越复杂，而且出不来一个统一的结果。所以我

们必须在开始讨论时，先确定统一的定义。 然后在同一个定义下去讨论，方能得出

有效的结果，这也是为什么每个标准都有术语这一章节。  

此次我们只讨论出厂前的产品管理状态。（那些产品合格出厂或者让步放行出厂

之后，经过使用消耗后再返回维修的这些工作内容不在我们此次讨论之内）。 

 

在 ISO9000 中对返工和返修的术语是如下写的， 

返工：为使不合格产品符合要求而对其所采取的措施；  

返修：为使不合格产品满足预期用途而对其所采取的措施。  
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从这两个术语上我们能看到，它们的相同点是都对不合格产品实时管理，它们的不同

点是返工之后的产品是能够符合要求，而返修之后的产品是能够达到预期用途，所以

这里又有一个东西我们要讨论清楚，那就是什么算符合要求，什么叫满足预期用途。  

 

在企业，我们的产品到最后一关进行检验，然后都有一个检验准则。如果我们的检验

员依据“检验准则”的各项要求对产品进行检测，之后的结果发现该产品符合所有的

检验要求， 这时我们说这个产品因为符合要求，所以放行出厂。可是真的出厂的产

品到了客户手中，客户发现这个产品没有实现他和企业达成的使用要求时，就是不能

达到它的预期使用要求。 

 

（备注： 一个产品的制作过程可能会有多个工序，任何一个工序的结点都可能发生

过程中的产品不合格，于是也就可能发生以此结点为发现点而出现的返工和返修的选

择。但是，还有一种情况，当工序一发生不合格产品情况时，企业可能会选择让步放

行到工序二去继续进行产品的加工，因为工序二有协助修复工序一不足的能力。至于

企业到底对不合格产品在哪些结点进行返工和返修的处理，是由企业自己决定的。为

了讨论内容的一致性，我们就假设返工和返修的决策点在最终检验环节）  

 

如果这个企业的最终检验的产品准则上的要求和客户需求的那个预期使用要求是一

对一的，能满足出厂要求的必满足预期使用要求，那么这个企业的品质管理的一致性
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就是很好的。如果不是一对一的，总出现不一致的状态，就应该考虑 QFD 等工具的

使用了。 

 

产品要求与预期使用要求不一致的案例： 

举例来说：家里照顾病人，为了保证病人能喝到热水，于是要求保姆必须按照 50 度的水温进

行倒水工作。当病人提出需要喝水时，保姆立刻开始倒水，为了保证水的温度，保姆用计量

过的温度计进行了实时测量，当温度计显示是 50 度水时，则把水杯递给了病人。这是一杯满

足产品要求的水。但是病人喝的时候还是感觉有点凉，这就是没有满足预期使用要求，病人

没有喝到他想喝的水温。 

产品要求与预期使用要求一致的案例： 

举例来说：家里照顾病人，为了保证病人能喝到热水，于是要求保姆必须按照 50 度的水温进

行倒水工作。当病人提出需要喝水时，保姆立刻开始倒水，为了保证水的温度，保姆用计量

过的温度计进行了实时测量，当温度计显示是 50 度水时，则把水杯递给了病人。这是一杯满

足产品要求的水，病人喝的时候感觉水温刚刚好，这就是满足预期使用要求，病人喝到了他

想喝的水温。 

 

如果“产品要求与预期使用要求是一致的企业，只要满足产品要求，必能满足预期使

用要求，这样的企业就不存在返工和返修的区别，返工即是返修，返修也即是返工。

因为返工如果成功，返修必然成功。”但是，通常情况下，这两个要求在大部分企业
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是有差别的，如果大家对质量管理体系研发环节的条款比较熟悉的话，里面有两个词，

一个叫验证，一个叫确认，把这两个词的差别用在符合要求和满足预期用途上，可能

就更好的理解。  

 

我们说，“验证”更多的是对数据的一种功能特性的测量，而“确认”更多的是对预

期用途的一种体验状态的测量，所以两者不太一样，前者更多的是技术上的冷冰冰的

没有生命活力的一种测量，而后者更多的是使用的感受上的有生命体验的一种测量。 

 

当这两者，符合要求和预期使用要求不一样的时候，这时候返工返修的讨

论才有了价值。  

现在我们再举个例子，比如西红柿炒鸡蛋，做完之后，检验员作最终产品检验，发现

这个产品不合格，酸度和甜度都没达到要求，所以要退回去。退回去之后，工作人员

又往进加了一些调料，比如糖、醋等等，使它的酸度和甜度有所改变。  

调整完之后再给到检验员（ISO9001 8，3 应对纠正后的产品再次进行验证） ，检

验员经过测试发现酸度和甜度还是没有达到技术上的规定的量值要求，但是客户着急

等着吃，所以呢就把这个菜端了上去（属于 ISO9001 8，3 让步放行），而客户吃的

时候感觉没什么异样。这就是没有满足产品要求，但是能够达到了预期使用要求，所

以这次的不合格产品属于返工失败、返修成功。  
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从这个案例我们得出一个结论：一个返工或是返修针对的是检验发现的不合格品而产

生的。那么不合格品发生之后，到底是运用返工还是运用返修，那是在工作结果之后

才测量得出的。所以在有些流程产品制作过程中不存在说： 企业出现了一个不合格

产品，然后检验员说“这个去返工，那个去返修”。只存在说：“这个产品不合格啦，

大家重做一下。” 只有等做完回来才能通过再次最终检验来决定，这次是返工成功

还是返修成功！那么为什么有些企业确实在发现不合格品后，就可以直接决定用返工

或者用返修呢，这就可能跟企业的产品制作性质相关。比如有个孔径镗大了，处置措

施是加衬套，以便达到尺寸要求。这时最终检验员就可提前判定重做这个工作是选择

返修了。 因为虽然尺寸合格了，但加衬套本身不符合要求。所以在定措施时，就可

以确定为返修措施。还有一种状态就是企业的管理成熟度相对较高，多次的返工返修

的记录让企业已经积累了提前识别返工和返修措施的能力。所以这种情况下，企业也

会存在提前知道出现不合格品后，到底是选择返工还是返修措施。 

 

 

关于此题目，如果大家有任何疑义或问题，可以直接和我联系。我的 QQ 号是 531644986. 或

者直接 Q 群内讨论。  

 

写到这里，我突然冒出这么一个问题 ： 既然都是不合格品要处理，那我分返工返修

这种记录方式到底有什么意义呢？    

 

我又睡不着了~   
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