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建立以过程监视和测量为基础的质量激励机制 

杨文 

[作者简介] 高级经济师，长治电大工商管理本科辅导教师。毕业于西安电子科

技大学管理专业，具有十二年企业管理工作经验，先后在企业管理部、经营计划

部、质量保证部从事管理工作。2000年赴日本玲木汽车有限公司学习管理经验。

曾先后在公司职工大学、长治电大工商管理教育本科班兼任教学工作。 

2000版ISO9000族质量标准总结了世界范围质量管理的实践经验，吸收当今管

理科学的新成果、新方法，提炼出八项质量管理原则，并采用过程模式，将

质量管理体系划分为“管理职责”、“资源管理”、“产品实现”、“测

量、分析和改进”四大主要过程。运用过程网络的形式描述了四大过程的相

互关系。依据新版标准建立的质量管理体系以顾客需求为系统输入，以产品

和服务为系统输出，通过体系内部各过程以及体系与外部之间的物质和信息

的加工和流动，保持体系正常运行，推动体系自我完善和持续改进，实现不

断满足顾客需求的体系目标。 

我公司于2002年4月顺利完成了质量管理体系由94版向2000版的转换工作。转

换工作充分运用2000版标准所倡导的系统方法和过程方法，识别和确认了公

司质量管理体系的要素、结构、层次、边界以及过程模式和接口关系。同

时，我们倍加关注体系建立以后的运行和改进，并致力于探索建立一种推进

质量管理体系（QMS）运行和改进的新动力机制。 

一、现状分析： 

我公司在换版认证过程中，为建立新型质量管理激励机制，对以往推进体系

运行和改进的三种动力即：1 、来自认证中心的第三方审核； 2、来自顾客

方面的第二方认定；3 、来自企业自身的内部审核、管理评审、日常监控和

考核等进行认真分析，认为这三种动力存在不同程度的不足之处，主要表现

在：1、间断性的定期审核，频次较低，审核时间较短，使质量激励机制缺乏

对系统和过程进行连续的测量和监视；2 、采用抽样取点式测量，零散、不

系统，并受审核和监控人员的业务水平和主观能动性影响较大；3 、缺乏基

于事实决策的系统、全面的数量化指标作支持；4 、来自系统外部或企业内

部质量管理部门组织的审核，往往将参加体系各过程运行的单位和部门置于

受审地位，使其缺乏改进的主动性和创造性。5 、质量目标、部门职责与过

程监视和测量未形成对应关系，造成各自独立，互不衔接。6 、各职能部门

无量化的质量考核指标，使考核工作弹性较大，操作性不强。7 、考核激励

只注重评价实物质量和系统输出的最终结果，以事后经济考核推动体系运行

和改进工作。而对QMS运行过程一及潜在和正在发生的可能导致体系运行质量

下降的趋势性事件，缺乏预警、评价和激励作用。因此，建立以过程监视和

测量为基础的质量激励机制是推动2000版质量管理体系运行和改进的新动
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力。 

二、建立新型质量激励机制的指导思想和模式： 

在新型的质量激励机制建立过程中，公司确立的指导思想是新型质量激励机

制要建立在过程输出数据化的基础上，充分运用标准提供的测量、分析和改

进方法，调动过程运行各部门的积极性、创造性，对系统进行连续、全面的

监视和测量。并运用经济手段评价体系运行状况，优化输出，整合资源，激

励体系持续改进。 

以过程监视和测量为基础的质量激励机制运用信息系统和控制系统的模式进

行策划和设计。作为信息系统，质量激励机制应具备信息采集、识别、加

工、传递、储存、检索等功能。系统运用QMS提供的监视、测量的设施、手

段、程序和记录方法，采集产品形成过程和体系运行过程中产生的质量信

息，运用质量激励系统建立的测量公式进行加工处理，转化成对评价质量管

理体系有用的相关信息，通过专业职能部门储存、传递，形成有效的信息资

源。逐步形成完善的数据库系统，通过逐年的数据积累和分析，为企业质量

决策提供信息支持。同时，在信息系统的平台上，建立有效的质量管理体系

运行控制系统。即对信息系统加工储存的数据信息，运用标准或目标值进行

对比，分析产生差异的原因，通过对比分析、趋势分析和综合分析，评价体

系运行状况，对影响体系运行的趋势性事件发出预警信息。运用PDCA循环，

对指标评价反映出的责任部门的责任问题进行处罚，运用持续改进原则，对

问题采取措施，整合系统资源，优化配置，提高过程输入输出效率，最终对

提高质量管理体系综合测量指标的系统和部门给予奖励激励。实现有效激励

和持续改进。 

三、新型质量激励机制的策划和实施： 

建立以过程监视和测量为基础的质量激励机制是一项系统工程。公司组织力

量结合企业贯标和体系建设实际，从标准、程序文件、指标、运作四个层面

进行策划和设计。 

1、标准层面：标准即企业贯标所采用的质量体系标准。公司质量激励机制的

策划和设计，严格遵循2000版ISO9000标准所倡导的关注顾客、领导作用、全

员参与、过程方法、系统方法、持续改进、基于事实的决策方法和与供方互

利的关系等八项原则，反映企业经营运作所覆盖的标准条款和内涵，并为程

序文件设计、指标设计和运作程序设计提供依据。 

2、程序文件层面：程序文件即企业建立质量管理体系所设计的程序文件。程

序文件既是质量激励机制的数据来源，也是质量激励机制监视、测量和改进

的对象。我公司在换版认证过程中，经过对过程的识别、确认和策划，所设

计编制完成的程序文件覆盖标准全部条款和过程。成为建立新型质量激励机

制的重要基础。 

3、指标层面：量化指标体系是以过程监视和测量为基础的质量激励机制的关

键。指标体系由反映体系各过程运行状态的量化指标构成，并与程序文件相

对应。为使公司质量管理体系的测量、改进表达方式数据化、指标化，全

面、全过程反映体系运行状况，公司依据质量管理体系标准中的质量管理体



系、管理职责、资源管理、产品实现、测量、分析和改进等全部条款，以及

所对应的程序文件，策划设计了相对应的数据量化输出指标和计算公式。例

如：对应标准6.3 基础设施，公司编制相应的设施管理程序文件，策划设计

了相对应设施管理程序文件，针对设施管理这个过程建立了在用设备完好

率、设备状态受控率、工装受控率三项测量指标；对应标准7.4采购，公司编

制了相应的采购控制程序文件，针对采购过程，建立了采购产品进厂验收合

格率、主要产品供方评定合格率等指标。在实际运作中，将各过程指标的动

态数据与公司年度目标、往年实际统计结果以及行业平均水平等标准性数据

进行对比，实时动态反映QMS主要过程运行状态，用以判断体系运行总体状

况，为企业质量决策提供数据依据。对指标体系中无对比标准的新指标，公

司将在未来的运行过程中，总结和制定出判断标准，用以对比、判断和分

析。 

4、运行层面：QMS运行各过程中的职能部门是新型质量激励机制的运行主

体。具体实施过程中，按手册的职能划分，将标准各条款分解到各职能部

门，根据系统、过程和职责确定各职能部门应归口管理的指标体系，通过对

可测量、数量化的指标体系的考核，运用质量激励机制赋予的职责，对过程

输出的特征变量进行统计、分析和判断，提出预警、诊断、评价、考核和改

进意见。同时，充分发挥质量管理部门作为新型质量激励机制运行核心部门

的作用，对系统运行实施策划、指导、综合统计分析、指标评价和经济激

励，并组织公司有关力量对系统实施持续改进。使新型质量激励机制成为体

系运行和改进的强劲动力。 

四、运行效果和改进： 

以过程监视和测量为基础的质量激励机制是集信息处理、过程控制、经济激

励和持续改进于一体的综合管理体系。信息处理是系统的基础，过程控制和

经济激励是系统的手段，持续改进是系统的最终目标。公司在贯彻2000版

ISO9000标准过程中，已初步建立了新型的质量激励机制，并以公司文件形式

下发公司运行实施。通过系统运行已初步显示应有的效能。同时，公司在充

分研究现行系统试运行状况的基础上，积极努力在完善指标体系和计算方

法，减少数据冗余，优化系统功能和结构，建立质量激励机制和质量管理体

系的接口关系，提高系统模块化、集成化程度方面作出新的探讨。使以过程

监视和测量为基础的质量激励机制成为质量管理体系的有机组成部分。 
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