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的特征及特性和(或)提高用于生产和交付产品的过程有效性

和效率所开展的活动，它包括：①确定、测量和分析现状.②

建立改进目标.③寻找可能的解决办法.④评价这些解决办法.

⑤实施选定的解决办法.⑥测量、验证和分析实施的结果.⑦将

更改纳入文件。 10.统计技术的作用使用统计技术可帮助组织

了解变化，从而有助于组织解决问题并提高效率。这些技术

也有助于更好地利用所获得的数据进行决策。ISO/TR 10017给

出了统计技术应用的细节。 11.质量管理体系与其他管理体系

的关注点质量管理体系是组织的管理体系的一部分，它致力

于使与质量目标有关的输出(结果)适当地满足相关方的需求

、期望和要求。 12.质量管理体系与优秀模式之间的关系ISO

9000族标准的质量管理体系方法和组织优秀模式之间的共同

之处在于两者所依据的原则相同，而不同之处主要是它们的

应用范围不同，如ISO 9000族标准提出了对质量管理体系的要

求(ISO9001)和业绩改进指南(ISO9004)，通过体系评价可确定

这些要求是否得到满足，而优秀模式则适用于组织的全部活

动和所有相关方。 三、主要术语本标准所介绍的术语和定义

很多。这里主要介绍大纲要求了解的几个标准中常用的术语

。 1. 质量方针由组织的最高管理者正式发布的该组织总的质

量宗旨和方向。通常质量方针与组织的总方针相一致并为制

定质量目标提供框架，质量管理原则可以作为制定质量方针

的基础。 (1)按照ISO 9001：2000的要求，最高管理者应确保



质量方针：①与组织的宗旨相适应.②包括对满足要求和持续

改进的承诺.③提供制定和评审质量目标的框架.④在组织各适

当层次上达到沟通和理解.⑤在持续适宜性方面得到评审。

(2)按照ISO 9004：2000的要求，在制定质量方针时。最高管

理者应考虑：①预期的顾客满意程度.②其他相关方的需要.③

持续改进的机会和需求.④所需的资源.⑤供方和合作者的作用

。 (3)经过有效沟通而制定的质量方针应：①与组织的未来发

展相一致.②使组织的所有成员都理解质量方针.③表明最高管

理者对质量以及为其实现提供足够资源的承诺.④在最高管理

者的明确领导下，促进组织各个层次对质量的承诺.⑤阐述持

续改进和顾客的满意度。组织的质量方针并不是一成不变，

质量方针应定期评审，并在必要时予以修订。 2.质量目标在

质量方面所追求的目的：质量目标通常依据组织的质量方针

制定，并通常对组织的相关职能和层次分别规定质量目标。

在作业层次，质量目标应是定量的。质量目标应定期评审并

在必要时予以修订。 3.质量管理在质量方面指挥和控制组织

的协调的活动。这些相互协调的活动，通常包括质量方针和

质量目标的建立，质量策划、质量控制、质量保证和质量改

进。 4.质量策划质量管理的一部分，致力于制定质量目标并

规定必要的运行过程和相关资源以实现其质量目标。例如编

制质量计划就可以是质量策划的一部分。 5. 质量控制见第一

章第二节。 6.质量保证质量管理的一部分，致力于提供质量

要求会得到满足的信任。 7.质量改进质量管理的一部分，致

力于增强满足质量要求的能力。 8.产品过程的结果。公认的

产品类别有四种：-硬件(如发动机机械零件).-软件(如计算机

程序、字典). -服务(如运输). 一流程性材料(如润滑油等)。 9. 



相关方与组织的业绩或成就有利益关系的个人或团体。例如

顾客、所有者、员工、供方、银行、行业协会、合作伙伴和

社会等都是相关方。一个团体可由一个组织或其一部分或多

个组织构成。 10. 质量手册规定组织质量管理体系的文件。为

了适应组织的规模和复杂程度，质量手册在其详略程度和编

排格式方面可以不同。 [例题]：在2000版9000族标准的术语

中，质量控制是质量管理的一部分，其目的是( 致力于满足质

量要求 )。 第三节 质量管理体系GB/T 19001 与GB/T19004的结

构模式 一、GB/T19001-2000“质量管理体系-要求”的结构模

式按照建立和实施质量管理体系的基本工作程序(即P-D-C-A

循环)，GB/T19001从结构模式和内容上可以分为四个组成部

分。 (一)质量管理体系的总体要求该部分由标准的引言，及

标准的第1～4章组成。该标准首先在引言中说明了标准的总

则，过程方法以及与GB/T19004的关系和与其他管理体系的相

容性.然后在第1～4章的正文中分别说明了使用范围，允许删

减的情况，引用的标准，术语和定义及质量管理体系的总体

要求和文件的要求。 1.质量管理体系的总要求组织应按本标

准的要求建立质量管理体系并将其形成文件予以实施、保持

和持续改进。为了实施质量管理体系，组织应：1)识别质量

管理体系所需的过程。2)确定这些过程的顺序和它们之间的

相互作用。3)确定所需的准则和方法，以确保这些过程有效

运作和控制。4)确保可获得必要的信息以支持这些过程的运

作和监控。5)测量、监控和分析这些过程并采取必要的措施

以达到预期的结果和持续改进。除此之外，组织还应按本标

准要求管理这些过程。 2.文件的总要求质量管理体系文件应

该包括：1)本标准所要求的程序文件.2)组织为确保其过程有



效运行和得到控制所要求的文件。 质量管理体系文件化的范

围和详略程度应视下列情况而定：1)组织的规模和形式.2)过

程的复杂性与它们之间的相互作用.3)人员的能力。 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 


