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八项原则 (一)质量管理八项原则的内容 质量管理体系建立的

理论基础。 八项质量管理原则是： (1)以顾客为关注焦点；

(2)领导作用； (3)全员参与； (4)过程方法； (5)管理的系统方

法； (6)持续改进； (7)基于事实的决策方法； (8)与供方互利

的关系。 (二)八项质量管理原则的理解 1．以顾客为关注焦点

“组织依存于顾客。因此，组织应当理解顾客当前和未来的

需求，满足顾客要求并争取超越顾客期望。” 2．领导作用 

“领导者确立组织统一的宗旨及方向。他们应当创造并保持

使员工能充分参与实现组织目标的内部环境。” 领导的作用

即最高管理者具有决策和领导一个组织的关键作用。 3．全

员参与 “各级人员都是组织之本，只有他们的充分参与，才

能使他们的才干为组织带来收益。” 4．过程方法 “将活动

和相关的资源作为过程进行管理，可以更高效地得到期望的

结果。” 任何使用资源将输人转化为输出的活动即认为是过

程。组织为了有效地运作，必须识别并管理许多相互关联的

过程。系统地识别并管理组织所应用的过程，特别是这些过

程之间的相互作用，称之为“过程方法”。 5．管理的系统

方法 “将相互关联的过程作为系统加以识别、理解和管理，

有助于组织提高实现目标的有效性和效率。” 一个组织的体

系是由大量错综复杂、互相关联的过程组成的网络构成的。

最高管理者要成功地领导和运作一个组织，要求用系统的和

透明的方式进行管理，也就是对过程网络实施系统管理，可



以帮助组织提高实现目标的有效性和效率。 6．持续改进 “

持续改进总体业绩应当是组织的一个永恒目标。” 持续改进

应包括：了解现状，建立目标，寻找、实施和评价解决办法

，测量、验证和分析结果，把它纳入文件等活动，其实质也

是种PDCA的循环，从策划、计划开始，执行和检查效果，

直至采取纠正和预防措施，将它纳入改进成果加以巩固。 7

．基于事实的决策方法 “有效决策是建立在数据和信息分析

的基础上。” 成功的结果取决于活动实施之前的精心策划和

正确决策。决策的依据应采用准确的数据和信息，分析或依

据信息做出判断是一种良好的决策方法。在对数据和信息进

行科学分析时，可借助于其他辅助手段。统计技术是最重要

的工具之一。 8．与供方互利的关系 “组织与供方是相互依

存的，互利的关系可增强双方创造价值的能力。” 例题： 八

项质量管理原则与ISO9000族标准的关系是（ ） A 原则是标

准的理论基础 B 原则是标准的一部分内容 C原则与标准互相

兼容，互相补充，相辅相成 D A B C 答案：D 系统的识别和

管理组织内所使用的过程，特别是这些过程之间的相互作用

，称之为（ ） A管理的系统方法 B过程方法 C基于事实的决

策方法 D系统论 答案：B 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 


