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、质量目标是质量管理体系五类文件中的第一层次a) 类文件

，它规定了组织的质量宗旨和方向，明确了质量方面所追求

的目标和基本要求，是编制质量管理体系文件的总的纲领，

是编制质量管理体系文件中首要的任务。(一) 制定质量方针

的要求在ISO 9001：2000标准5．3条中已作出了明确的规定，

最高管理者应确保质量方针：a) 与组织的宗旨相适应；b) 包

括对满足要求和持续改进质量管理体系有效性的承诺；c) 提

供制定和评审质量目标的框架；d) 在组织内得到沟通和理解

；e) 在持续适宜性方面得到评审。上述a)～c)条是对质量方针

内容的要求，d)～e)条是对质量方针在实施中的要求。从a)

～c)条可以看出，制定质量方针应紧紧围绕“一个适应、一

个框架、两个承诺”的要求。“一个适应”，要与组织的宗

旨相适应，质量方针是组织总方针的组成部分，要适应总方

针的要求。组织的生存和发展依存于顾客，所以质量方针体

现本组织在管理和发展本组织产品上的指导思想，如何实现

提供顾客要求的产品，达到增强顾客满意的目的。“一个框

架”；质量方针提出了组织的质量宗旨和方向，它是制定质

量目标的依据，质量方针是通过制定和实施质量目标来实现

的，质量方针和质量目标具有紧密的联系，方针是总的原则

和方向，而目标则是对质量方针的展开，实现方针的具体指

标和要求，所以质量方针必须为制定和评审质量目标提供框

架，使质量目标的制定具有明确的要求。“两个承诺”，一



是质量方针应具有满足要求的承诺，这种要求来自于顾客要

求、与产品有关的法律、法规的要求，来自隐含的或组织自

身对产品的要求，这种要求最突出的是提供满足顾客要求产

品的承诺。二是质量方针应具有持续改进质量管理体系有效

性的承诺，因为顾客要求是不断变化的，产品实现是不断发

展的，只有不断的持续改进提高其体系的有效性才会更好的

服务于顾客，超越顾客的期望，所以质量方针中应具有对质

量管理体系有效性持续改进的内容，体现持续改进的承诺，

其目的就是要达到不断增强顾客的满意。从上述要求说明，

质量方针必须联系本组织的实际，方针要具体化，防止口号

式、广告式，要有具体实质性的内容和含意，作为质量方针

文字应严谨、准确、简炼、易于理解，真正起到一个组织质

量管理体系的推动力，质量管理工作的“座佑铭”。由于不

同的组织经营宗旨不同，产品不同，服务的对象不同，规模

不同，员工素质不同，目标框架和承诺的内容不同，所以应

具有不同的质量方针。(二) 制定质量目标的要求1 在相关职能

和层次上建立质量目标，质量目标包括满足产品要求所需的

内容2000版ISO 9001标准新的变化强化了对质量目标的管理，

要求应在质量管理体系中建立一套质量目标系统，即组织应

建立总的质量目标，再进行展开建立各部门质量目标和各层

次质量目标(如决策层、管理层、执行层)，其目的是为了有

效的实现质量方针确保体系运行的有效性。同时还要求包括

满足产品要求所需的内容，即应建立产品相应的质量目标，

因为这是顾客真正所关心的内容，也正是质量方针在产品上

的具体体现。当然如何形成目标系统，是否需要同时建立部

门和作业层次质量目标，究竟在哪些层次要建立目标，由不



同组织的实际情况和需要确定。2 质量目标应与质量方针保

持一致质量目标应按照组织质量方针提供的框架来制定，因

为目标是质量方针的具体要求，要体现方针的基本宗旨和方

向，要保持一致，方针的框架应在质量目标中体现出来。这

一要求既明确了目标和方针的关系，也提出了目标制定的原

则和要求。对部门和层次上建立质量目标也应与质量方针和

总质量目标保持一致。3 质量目标应是可测量的质量目标是

质量方面所追求的目的，是评价体系有效性，产品特性的具

体指标，当然规定应具体、具有可操作性，可测量性，标准

提出的“可测量的”是指可以进行定性或定量的确定，可实

施检查、进行比较、通过数据分析实施改进，不是空洞的口

号，无法检查、无法对比、无法评价。对实施情况达到目标

的程度要尽可能用数据进行表达，如某项活动100％完成，某

项活动完成率为零，产品的一次检验合格率为95％，计量器

具周检合格率达到98％等等，这都是属于可测量的。质量目

标可应用于体系、过程和产品，因为哪里有策划，哪里就需

要制定质量目标，一个组织质量方针只有一个，而质量目标

随着展开及质量策划的进行其内容是十分广义的，但标准要

求应是可测量的，这本身体现了2000版标准所突出注重体系

有效性的这一要求，这是和1994版标准重大区别之一。要制

定组织的质量方针、质量目标，首先要认真学习理解2000版

标准的要求，只有深刻理解领会，才能制定出有本组织特色

的适合本组织具体情况的质量方针和质量目标。 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 


