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https://www.100test.com/kao_ti2020/525/2021_2022__E4_B8_93_E

4_B8_9A_E7_9F_A5_E8_c63_525200.htm 五、八项质量管理原

则 在IS09000：2000的“质量管理原则”前言中指出：“为了

成功地领导和运作一个组织，需要采用一种系统和透明的方

式进行管理。针对所有相关方的需求，实施并保持持续改进

其业绩的管理体系，可使组织获得成功。质量管理是组织各

项管理的内容之一。八项质量管理原则已经成为改进组织业

绩的框架，其目的在于帮助组织达到持续成功”。 八项质量

管理原则是2000版ISO 9000族标准的理论基础和指导思想，是

质量管理实践经验和方法理念的总结，是质量管理的最基本

、最通用的一般性规律，适用于所有类型的产品和组织，成

为质量管理的理论基础。八项质量管理原则是组织的领导者

有效实施质量管理工作必须遵循的原则。 1．原则一：以顾

客为关注焦点 组织依存于其顾客。因此，组织应理解顾客当

前的和未来的需求，满足顾客要求并争取超越顾客期望。 任

何组织均提供产品满足顾客的需求，如果没有顾客，组织将

无法生存，顾客是每个组织存在的基础。现代市场经济的一

个重要特征，就是绝大多数组织所面对的不是卖方市场，而

是买方市场，顾客针对自身要求做出购买决策时，对组织的

存在发展就有了决定性的意义。顾客之所以购买某种产品或

服务，是基于自身的需要，组织要理解这种需要和期望，并

针对这种理解和需要来开发、设计、提供产品和服务。因此

，任何一个组织均应始终关注顾客，把顾客的要求放在第一

位，将理解和满足顾客的要求作为首要的工作考虑来安排所



有的活动。还要认识到市场是变化的，顾客是动态的，顾客

的需求和期望也是不断发展的。因此，组织要及时地调整自

己的经营策略和采取必要的措施，以适应市场的变化，持续

地满足顾客不断发展的需求和期望，还应超越顾客的需求和

期望，使自己的产品或服务处于领先的地位。 2．原则二：

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。 一个组

织的领导者，即最高管理者，是“在最高层指挥和控制组织

的一个人或一组人”，具有决策和领导一个组织的关键性作

用。最高管理者的领导作用、承诺和积极参与，对建立并保

持一个有效的和高效的质量管理体系并使所有相关方获益是

必不可少的。领导作用的重要方面，即在于为组织发展确立

方向、宗旨和战略规划，并对此在组织内进行统筹管理和协

调，创造一个全体员工都能充分参与实现组织目标的内部氛

围和环境。领导者应以既定目标为中心，将员工组织团结在

一起，鼓舞和推动员工向既定目标努力前进。为此，领导者

应赋予员工职责内的自主权，为其工作提供合适的资源，充

分调动员工的积极性，发挥员工的主观能动性，鼓舞、激励

员工的士气，增强员工的集体意识，提高员工的工作能力，

使员工产生成就感和满足感。 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 


