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一尧 前言

ISO9000 质量管理体系是国际标准化组织颁布的质量

管理体系的系列标准袁其中三个重要的标准包括 ISO9000院
2000叶质量管理体系要要要基础和术语曳袁阐述了质量管理体

系的各有关概念和术语曰ISO9001院2000 叶质量管理体

系要要要要求曳袁 指出组织应通过有效方法使顾客满意曰
ISO9004院2000叶质量管理体系要要要业绩改进指南曳袁指导组

织通过改进过程来改进业绩渊郭小东袁2011冤遥 该体系明确

提出了质量管理的八大原则院以顾客为关注焦点尧领导作

用尧全员参与尧过程方法尧系统方法尧持续改进尧基于事实的

决策方法以及与供方的互利关系遥该体系具有广泛的普适

性袁不同规模和类型的企业可根据实际需要来删减某些质

量管理体系要求 渊杨静袁2009冤遥 ISO9000 质量管理体系

2000 版强调质量管理体系的有效性和效率袁引导组织关注

顾客和其它相关利益方袁关注产品和过程袁而不仅仅是程

序文件和记录曰采用过程方法的结构袁体现了组织管理的

一般原理曰并且提高了与其他管理体系的相容性遥
同 ISO9000 质量管理体系是为了增加企业竞争力袁提

升企业价值一样袁 企业信息化也是实现企

业战略目标的重要管理工具遥 特别是随着

信息和科学技术的迅猛发展袁 信息化已经

是企业组织生产经营管理参与市场竞争的

必然选择遥 所谓企业信息化袁是指企业通过

信息技术整合并利用企业内尧 外部信息资

源袁 从而提高企业经济效益和市场竞争力

的一个长期的持续改进的过程 渊胡霞袁
2013冤遥 翟华明渊2006冤指出袁企业信息化的

基础是企业管理和运行模式袁 信息化的过

程是企业组织重构与业务流程重组的过

程袁关键点在于信息的集成和共享遥 企业信

息化是一个包含着诸多内容的系统工程袁
应与经营流程尧 商业模式紧密结合以便形

成核心竞争力遥 从企业的生产实践看袁企业

信息化就是企业将现代信息技术贯穿于基

建尧生产尧营销尧人事尧财务等整个过程袁并

且通过构建管理信息系统和信息网络尧 整合利用信息资

源尧调整或重构企业的组织机构及业务模式袁从而达到提

高企业竞争力和市场应变能力的过程遥
从上述分析来看袁ISO9000 质量管理体系与企业信息

化存在内在关联遥 然而袁由于这两大管理工具在企业推行

的时间有先有后袁 致使人们很容易割裂两者之间的联系曰
但从两者实现的目的和实现路径来看袁两者具有高度的相

似性袁 因此有必要对这两大管理工具之间的关系加以探

讨袁尤其是在这两者越来越受到关注袁越来越多的企业开

始运用这两者的背景下袁本文的研究显得特别重要遥 本文

从理论上分析了两者之间的关系袁认为融合是两者发展的

必然趋势遥具体来说袁ISO9000 质量管理体系以提高产品和

服务的质量为宗旨袁那么就需要不断改进企业的流程和产

品袁员工不断学习和成长袁因而体现为对整个经营管理的

质量标准遥 而企业信息化通过信息技术整合并利用企业

内尧外部信息资源袁通过持续改进来提高企业经济效益和

市场竞争力渊胡霞袁2013冤袁其最终目的也是通过提高客户

的购买来提升企业价值袁 因而这两者具有内在的一致性遥

ISO9000质量管理体系与企业信息化融合研究
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摘要院ISO900 质量管理体系和企业信息化都是为了增加企业竞争能力，提升企业价值而运用的管理工具。由于这两

大管理工具在企业运用的时间有先有后，因而容易使人忽视这两者之间的内在关联。通过理论分析，文章认为融合是这

两大管理工具发展的必然趋势。接着，文章对企业生产实践中两者如何实现融合进行了初步探讨。研究增进了理论界和
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为什么要信息化院 信息化的目标是
通过提升管理能力来提高客户满意
度袁最终提高经济效益和竞争力

谁来信息化院 信息化要求的人力支
持

如何信息化院信息化的理念和方法

ISO9000 八项原则 企业信息化

图 1 ISO9000 八项原则对企业信息化的指导
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图 3 ISO 质量管理体系与企业信息化融合的必然性

并且袁两者都强调过程管理遥在企业生产经营中袁由于这两

大管理工具的实施有先有后袁发挥其中一者对另一者的促

进协同具有非常重要的意义袁本文的研究不但可增进理论

界和实务界对这两大管理工具的认识袁对管理实践活动也

具有指导意义遥
二尧 理论分析

1. ISO9000 质量管理体系对企业信息化的促进协同遥
ISO9000 质量管理体系标准中的八项原则是质量管理的

全部精华所在袁也是质量管理体系的理论基础袁可以指导

企业信息化的开展遥 图 1 列出了 ISO9000 八项原则对企业

信息化的指导作用遥 因为组织依存于顾客袁没有顾客企业

也就失去了存在的价值袁因而以顾客为关注焦点可以指导

企业信息化的目的袁即为什么要搞信息化遥 领导作用和全

员参与对企业信息化要求的人力支持提供了指导遥过程方

法尧系统方法尧持续改进尧基于事实的决策方法和与供方互

利的关系对如何信息化的理念和方法提供了指导遥
ISO9000 质量管理体系也可以对企业信息化方面存

在的问题提供解决思路和方法遥企业信息化方面存在的问

题分为思想上存在的问题尧建设应用上存在的问题和企业

管理方面的问题渊胡霞袁2013冤遥 思想上存在的问题主要体

现为对信息化的认识不足和担心影响现有利益格局曰建设

应用上存在的问题主要体现为信息技术的低层次应用和

应用不足曰企业管理方面的问题主要体现为企业的经营管

理理念与信息化要求不符尧缺乏战略规划和基础管理水平

较低遥 ISO9000 质量管理体系提出的八项原则站在高起点

上袁可以帮助企业认识信息化的目的尧信息化的理念和方

法尧信息化的人力支持要求袁从而可以一定程度上解决思

想认识上的问题尧 建设应用上的问题和企业管理方面的

问题遥
2. 企业信息化对 ISO9000 质量管理体系的促进协

同遥 企业信息化包括信息化环境尧流程标准与固化尧信息整

合尧系统优化提升等四个方面袁而 ISO质量管理体系的三个

重要标准包括 ISO9000院2000叶质量管理体系要要要基础和术

语曳袁ISO9001院2000 叶质量管理体系要要要要求曳袁ISO9004院
2000叶质量管理体系要要要业绩改进指南曳渊郭小东袁2011冤遥企
业信息化对 ISO9000 质量管理体系的促进作用如图 2遥

企业信息化也可以帮助解决 ISO9000 质量管理体系

运行中存在的问题遥张育红渊2012冤指出袁这些问题包括院在
ISO9000 质量管理体系准备过程中过于依赖咨询公司而内

部准备不足尧质量方针和质量目标制定不合理尧体系文件

与实际业务脱节尧体系文件不能及时更新尧领导重视程度

不够尧缺乏全员参与尧体系运行与企业日常管理野两张皮冶尧
内部审核和管理评审走过场遥 而归纳起来看袁这些问题集

中体现了实际运作与文件所写的不符袁没有做到野写我所

做袁 做我所写冶遥 由于企业信息化对流程进行标准化并固

化袁可以帮助解决体系文件与实际业务脱节的问题遥
3. 融合的必然性遥 ISO9000 质量管理体系总结提炼了

先进的企业质量管理经验袁并获得了国际广泛认可遥 之所

以将顾客作为出发点和归宿袁 是因为对于任何企业来说袁
其收入都来自于顾客的支付袁如果顾客对企业提供的服务

和产品不满意并且不愿意继续购买袁那么企业就失去了存

在的意义遥 为了提高顾客的满意度袁就需要不断提高产品

质量袁不断改进企业流程袁不断促进员工学习和成长遥 可以

说袁企业的质量管理就是对企业经营的全过程管理遥 事实

上袁ISO9000 质量管理体系也体现了平衡计分卡的精髓遥
在信息技术迅猛发展的时代袁信息化对企业的决策和

经营管理具有越来越重要的作用袁这种作用具体体现在如

下三个方面院 一是信息化节约了日常管理的重复劳动袁大
大提高了企业的效率曰二是促进了企业内部各部门对于信

息的共享尧沟通袁体现了信息的时效性曰三是信息化帮助企

业及时获得内部经营信息和外部环境变化信息袁有助于决

策遥 从企业的生产经营活动来看袁信息化已经是生产经营

活动的重要组成部分遥 企业信息化通过信息技术整合并利

用企业内尧外部信息资源袁从而提高企业经济效益和市场

竞争力的一个长期的持续改进的过程 渊胡霞袁2013冤袁其
最终目的也是通过提高客户的购买来提升企业价值遥

从 ISO9000 质量管理体系和企业信息化的最终目

的来看袁 两者都是为了通过促进顾客购买来提升企业

价值袁因而其最终目标是一致的遥 ISO9000 质量管理体

系的八项管理原则与企业信息化的管理思想融合 渊孙
鹤袁2005冤袁可以指导企业信息化建设袁促进信息化发展曰
而企业信息化也对 ISO9000 质量管理体系有促进协同

作用遥 两者在为了达到企业的目标的实施过程中具有

一致性袁可以相互促进协同遥 随着信息技术的迅猛发展

和市场竞争的加剧袁 两者必然进行融合以更好地服从

于增加企业价值的目标遥 图 3 列示了两者融合的必然
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性遥
4. 融 合 产 生 协 同 效 应 遥

ISO9000 质量管理体系与企业信息

化的融合袁 共同整合企业的组织结

构和业务流程袁 可以使企业的业务

流程即符合质量管理体系的思想袁
又符合企业信息化的要求遥 在保证

产品质量尧提高顾客购买的同时袁提
升企业的管理水平和核心竞争力袁
产生协同效应遥 孙鹤渊2005冤指出袁
ISO9000 质量管理体系的稳定运

行袁 为企业信息化建设提供了良好

的管理环境袁而企业信息化的实现袁
又为 ISO9000 质量管理体系的稳定

运行提供了有效的保证遥 两者的融

合袁 对提高核心竞争力和提升企业

价值具有十分重要的作用遥
三尧 两大管理工具的融合

ISO9000 质量管理体系与企业信息化都是为了达到企

业价值增值目的而运用的两大管理工具遥 图 4 分析了

ISO9000 质量管理体系与企业信息化融合的实现路径遥 本

文认为袁ISO9000 质量管理体系在企业的运用包括体系设

计尧体系运行和体系优化三个阶段遥 而企业信息化是在梳

理管理流程后袁进行信息资源整合袁并对系统进行持续优

化升级遥
ISO9000 质量管理体系的主要目标是顾客满意袁 顾客

满意与体系优化存在双向互动关系遥体系优化是为了使顾

客满意曰但是随着时间的推移尧环境的变化袁顾客的偏好也

是在发生变化的袁因而要使顾客满意就要不断地对体系进

行优化遥 要做到顾客满意袁就需要改进企业的管理流程和

员工不断学习成长遥 而管理流程的标准化尧固化和人力资

源的不断优化与信息资源整合也存在双向互动的关系遥企
业的流程标准化影响企业的资源整合袁标准化流程开展的

广度和深度也影响企业信息资源整合的范围和力度遥为了

在竞争的市场环境中不断获得竞争优势袁决策层也需要获

取集成的可用于决策的信息遥对信息资源的整合反过来也

会对企业的管理流程产生影响遥这其实也是一个企业面对

周围环境的变化而作出反应的一个过程遥 同样的袁人力资

源也会对信息资源整合产生重要影响袁因为人力资源是企

业信息化的主体袁 对企业信息化的运用具有决定性的影

响遥 而信息资源整合也需要企业配备适当的人力资源袁对
人力资源的构成也会产生影响遥

ISO9000 质量管理体系是一个不断优化袁 持续改进的

管理系统遥因为过程运行的情况对结果能否达成目标有直

接的影响袁 因而需要在对过程进行有效控制的基础上袁根
据环境的变化来对过程进行改进以合理保证目标的达成遥
ISO9000 质量管理体系的优化对企业信息系统优化升级

具有非常重要的影响袁这主要体现在优化的体系要求企业

在实际经营管理方面作出调整袁因而也将影响企业的流程

和信息化遥 总之袁管理体系的优化可以促进企业信息化系

统的优化升级袁而企业信息化系统的优化也可以促进管理

体系的优化袁两者是个相互影响的闭环袁如图 4 所示遥
四尧 小结

ISO 质量管理体系和企业信息化都是为了增加企业

竞争能力袁提升企业价值而运用的管理工具遥 由于两者在

企业推行的时间有先有后袁因而这两者之间的内在联系并

没有得到应有的关注遥 通过理论分析袁本文认为两者可以

相互促进袁协同发展袁并认为融合是两者发展的必然趋势遥
另外袁 本文也对两大管理工具如何进行融合进行了探讨遥
研究增进了理论界和实务界对两大管理工具的认识袁对管

理实践活动具有指导意义遥由于已有的文献较少研究两者

之间的融合问题袁本文的研究还只是初步探讨袁目的在于
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