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质量管理常见的体系标准
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 ISO的由来

• 1946年，来自25个国家的代表在伦敦召开会
议，决定成立一个新的国际组织，其目的是
促进国际间的合作和行业标准的统一。

• ISO组织于1947年2月23日正式成立，总部设
在瑞士的日内瓦。

• ISO于1951年发布了第一个标准---工业长度
测量用标准参考。

• 国际标准化组织--简称ISO
     International Organization for Standardization

一、标准的背景



• ISO组织自我定义为非政府组织
• 官方语言是英语、法语、俄语
• 参加者包括会员国的国家标准机构和主要公司
• ISO Logo

ISO



标准修订的背景

• 目前共颁布各种标准1.6万多。
• ISO9001已成为广泛采用的质量管理标准（110多万张

证书）；
• 社会与科技不断发展和变化；
• 组织所面临的经营环境日趋复杂；
• 组织满足顾客要求的能力需要不断得到提升；
• 满足相关方要求，实现可持续发展是重要主题；
• 管理体系标准不断“碎片化”，需要有更好的协调一

致性；



ISO9000质量管理体系发展历程



二、重要术语

ISO9001:2015 ISO9001:2008

4.术语的变化
为了本文件目的，ISO9000给出的术语和定义适
用。
增加术语和定义，共22个。
这些术语和定义包括：组织，相关方，要求，
管理体系，最高管理者，有效性，方针，目标，
风险，能力，文件化信息，过程，绩效，外包，
监视，测量，审核，符合，不符合，纠正，纠
正措施，持续改善。

变化点：新的术语和定
义如：风险、文件化
信息、绩效、外包、
监视、测量

未来有可能随ISO9000
一起变化



重要术语

1.相关方： 可影响决策或活动，或被决策或活动所影响，

或自认为被决策或活动影响的个人或组织

示例：顾客、所有者、组织内的员工、供方、银行、监

管者、工会、合作伙伴以及包括竞争对手或反压力集团

的社会群体。

2.顾客 ：能够或实际接受其预期（向其提供）或所要求

的产品或服务的个人或组织

示例：消费者、委托人、最终使用者、零售商、内部过

程的产品或服务的接收人、受益者和采购方。

注：顾客可以是组织内部的或外部的。



组织的相关方举例



相关方的影响及其重要性

发展良好
的合作关
系

使其参与。以
提供其收益

          影响

重
要
性

适当评估，但不
在此浪费资源

考虑其声音
和影响

       弱      强

高

低



重要术语

3.过程 ： 利用输入实现预期结果的相互关联或相互作用的一组活动。



重要术语

4.质量 ：  客体的一组固有特性满足要求的程度

“质量”可使用形容词来修饰，如：差、好或优秀。

“固有的”(其反义是“赋予的”)意味着存在于实体内。

5.绩效 ：可测量的结果。

    注：绩效可能涉及定量的或定性的结果。



重要术语

6.风险 ：不确定性的影响。

注1：影响是指偏离预期，可以是正面的或负面的。

注2：不确定性是一种对某个事件，甚至是局部的结果或可能性缺乏理解或知

识的信息的状态。

注3：通常，风险是以某个事件的后果 (包括情况的变化)及其发生的可能性 

的组合来表述。

注4：“风险”一词有时仅在有负面结果的可能性时使用。

注5：食品安全风险取决于食品（3.18）中的危害带来不良健康影响的可能

性和影响的严重程度（定义见《食品法典程序手册》）



 风险类别示例



重要术语
7.产品 ：可在组织和顾客之间未发生任何交易（处理）的情况下，组织

产生的输出

注1：产品的主要特征是有形的。

注2：硬件是有形的，其量值具有可计数的特性(如：轮胎)。流程性材料

是有形的，其量具有连续的特性(如：燃料和软饮料)。

硬件和流程性材料经常被称为货物。

软件由信息组成，无论采用何种介质传递(如：计算机程序、移动电话应

用程序、操作手册、字典、音乐作品版权、驾驶执照)。



重要术语
8.服务 ：至少有一项活动需在组织和顾客之间进行的组织的输出。

注1：通常，服务的主要特征是无形的。

注2：通常，服务包含与顾客在接触面的活动，以确定顾客的要求和提供服务，

还可能还包括建立持续的关系，例如：银行、会计师事务所或公共组织，例如：

学校或医院。

注3：服务的提供可能涉及，例如：

— 在顾客提供的有形产品(如需要维修的汽车)上所完成的活动。

— 在顾客提供的无形产品(如为准备纳税申报单所需的损益表)上所完成的活动。

— 无形产品的交付(如知识传授方面的信息)提供)。

— 为顾客创造氛围(如在宾馆和饭店)。

注4：通常，服务由顾客体验。
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质量管
理原则

关系管理

以顾客为
关注焦点

领导作用

全员高度参
与过程方法

持续改进

基于证据
的决策

三、质量管理的原则



质量管理原则之间的关系

QMP1
以顾客为关注焦点

QMP2
领导作用

QMP7
关系管理

QMP5
持续改进

QMP4
过程方法

QMP3
全员积极参与

QMP6
循证决策

可持续成功



七项管理原则的关系-家庭主妇怎么做饭的

老公：再接再厉，下次买钻石
但是“做饭恒久远，钻石就一颗”

老婆：
老 
公
，
你
想
要
吃
什
么

我做菜，儿子
洗菜、老公切

菜

偷偷尝一口咸淡；
问一下老公好不好

吃

柴米油
盐钱锅

采
买

老公：
很好
吃，
亲爱
的，
走，
咱买
衣服
去

做
菜

上
菜

饭
菜

识别需
求

产品实
现

配备资源

职责分工

测量分析改进

获得满
意

持续改进

戴明环

PDCA环



 1、“顾客满意公式”

  （20世纪八十年代西方管理者提出）

 顾客满意程度＝顾客实际感受－顾客预感期望

2.例：海尔的服务定义
（1） 基本的服务叫交易

（2）事后的服务叫补偿

（3）创造出感动叫服务

 海尔空调卖的不是产品！

而是室内舒适环境解决方案



n 美国管理名言：企业第一位的不是创造利润，而
是创造顾客。

n 美国学者调查表明：每一个投诉的顾客后 有26个
保持沉默的不满意的顾客，26人中每人会对自己
的10名亲友造成影响，这10名亲友中约33％再把
坏消息传另外的20人。

n 换言之只要有1人投诉就会有326人不满意，现代
企业家认识到：“顾客满意”就是经营。



1、要点

     “领导者确立组织统一的宗旨和方向。他们应当创造
并保持使员工能充分参与并实现组织目标的内部环境”

2、运用：

n 组织宗旨：

     质量方针，质量目标构成组织宗旨的组成部分

n 领导者的作用：

     保持组织运作与组织宗旨的一致，创造良好的氛围，
环境

n 领导者工作方式：

      明确目标，落实职责，以身作则、协调指挥。



n 兵随将转，无不用之材。兵强强一人，将强强一
军。 

       作为一个领导，可不知道下属的短处，但不能
不知道下属的长处。

n     张瑞敏说：优秀的领导者可以具备不同的风格，
但不同的风格背后蕴藏着一个共同的物质——激
励和促动他人。



1让每个员工了解自身贡献的重要性及其在组织
中的角色

2以主人翁的责任感去解决各种问题

3使每个员工根据各自的目标评估其业绩状况

4使员工积极地寻找机会增强他们自身的能力、
知识和经验

5识别对其活动的约束

6自由地分享知识和经验





定义:过程改进的基本方法，由美国著名质量管理专家戴明博
        士创立，也称为戴明循环。

P—策划：根据顾客要求和组织的   
         方针，建立提供结果所
         必要的目标和过程； 
D—实施：实施过程； 
C—检查：根据方针、目标和产品
         要求，对过程和产品进 
         行监视和测量，并报告
         结果； 
A—改进：采取措施，以持续改进
         过程业绩。 

nPlan nDo

nAction

P D

CA

nCheck



PDCA模型

大环套小环                不断上升的循环

 A              
                            P

C           D

A   P
C    D

P

D
C

A

P
D

C
A

P

D
C

A

教学质量
持续提高

改善

维持

维持

改善
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持续改进

•     海尔人认为：成功的企业主要看两点，一是是
否创新，二是是打破自我平衡，战胜自我。

•     20年前，IBM，通用分居世界第一，而今天只
能拱手让座。

•      我国台湾著名企业家张安平说：无论是东方还
是西方，历史告诉我们：大多数企业的繁荣期不
超过30年，最危险的是25-35年。



1.确保数据和信息足够充分、精确和可靠

2.让数据、信息的需要者能得到数据、信息

3.使用正确的方法分析数据

4.基于事实分析并权衡经验与直觉，做出决策并采取措施

领导决策失误
     独断决策、急进决策、跟风决策
     经验决策、迟滞决策、感性决策



做一做

用自己的
话解释质
量管理的
原则及他
们之间的
关系

课后巩固
知识点中
的重要术
语01

02



小结

1 ISO9000重要术语。

本章小结

2 质量管理原则及关系。
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