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【摘要】该文对IsogoooN量管理和质量保证系列标准的特点从知识结构的角度进行了系统的 

分析，提 出对标准实施过程采用信息技术进行支持的必要性 ，,gk对标准特征的分析出发．结合 
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1 ISO9000系列标准的特点及贯标 

支持系统的提出 

本世纪初兴起，在二战后得到迅速发展的质 

量认证制度，已成为各国普遍采用的对产品／服务 

质量进行管理和保证的有效方式．ISO9000质量 

管理和质量保证系列标准的制定和推行，更开创 

了建立标 准化 质量体 系并进行认证 的先 河． 

ISO9000系列标准具有很多不同于 往各种标准 

的特点．它的贯彻和执行也存在一些特定的问题， 

需要特别的支持，值得加 系统的研究． 

1．1 标准以组织和过程为约束和控制对象 

质量体系标准不同于产品质量标准．它不是 

传统意义下对产品进行约束和控制的标准样板和 

尺度，而是一种组织管理的原则．产品和服务是通 

过一系列的过程生产出来的．过程之间相互交叉 

形成一个过程网络．过程网络的“质量”、“可靠性” 

保证了产品朋R务的质量和可靠性．各个过程都是 

人的行为过程．质量体系通过对人和组织的约束 

和控制以实现对实物(产品、服务)质量的约束和 

控制．因此，对人的组织、管理就成为质量管理的 

核 心． 

首先，对人的管理不同于对物的管理．人是一 

个主动的行为主体，人的行为是精神活动的表现， 

靠思想意识的指导．贯彻标准首先是对人来贯标 

只有当从事质量活动的全部当事凡真正理解了标 

准的原则和具体要求，才能保证质量体系的有效 

运行．一般的实物标准只关注实物最终需要达到 

的要求，而质量体系标准关注的是凡的行为过程 

和行为方法．毫无疑问，这需要更多的学习和理 

解． 

另外 IS()9000标准是一个适用于提供各种产 

品朋＆务企业的通用型的企业标准．在大多数情况 

下，质量系列标准给出的仅是一些质量体系需要 

遵循的原则．具有很高的概括性和抽象性．标准中 

仅有很少的示例 ，它需要和实际结合以形成具 

体的行为规范．在系列标准中含有许多 ‘指南’、 

‘定义’性质的标准，这也充分反映了标准的贯彻． 

需要从多视角加以深入理解这一特点．事实上．一 

个企业要达到某一个质量保证体系要求．不仅需 

要透彻理解并遵守该标准自身，还须参照并服从 

其它一系列相关的质量标准的要求．而且，贯标企 

业需要经过 自己的逻辑分析，选择与规范企业自 

身符合标准的行为与过程． 

1．2 标准具有不断增补性知识的特点 

国际标准化组织综合世界各国质量管理的经 
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验于l987年推出了IS09000质量管理及质量保证 

系列标准并在此后不断地补充和完善．围绕建立 

合格质量体系的目标全面展开了对质量体系要求 

标准的制定活动．直到目前．系列标准本身仍在修 

改和完善．国际标准化组织也把该标准置于一个 

不断发展的地位。确定每5年x．~9ooo标准进行一次 

实质性的修订．u‘ 

标准的这一特点。还导致了系列标准结构上 

的重复描述．对同一运营内容、同一质量要素在不 

同的标准下从不同的侧面提出有时是互补的．有 

时是近似的要求．这反映了知识在发展过程中出 

现的现象．在一定意义上说明标准还不够成熟． 

1．3 质量体系的复杂性 

IS09000质量管理和质量保证系列标准不同 

于其它任何标准的一个重要特点是它的复杂性． 

系列标准中的每一个都是一个数千字到数万字的 

文件．单是已经颁布的正式标准就有l9个之多．标 

准本身相互穿插交错，为了说清一个问题，可能要 

到几个标准中寻求答案．为贯彻标准，除了要对所 

采用的质量体系标准达到融汇贯通之外。还要了 

解其他许多标准的有关要求和规定．同时企业贯 

标涉及企业中与质量有关的所有人员。大家都要 

学习标准。而不同人员需要学习的内容和要求的 

深度互不相同。对标准的理解和贯彻不是轻而易 

举的．需要在应用的过程中针对实际问题获得对 

标准的正确理解． 

在笔者前期的研究中 ，所采集的样本中有 

84 的企业认识到贯彻 IS09000及取得质量认证 

的重要性．但是企业贯标也存在明显的困难．当时 

有78 的被调查者还没有开展贯标工作．调查材 

料显示。企业的经营状况是阻碍其推行 IS09000 

标准的主要障碍，而另外一个障碍就是企业在对 

标准的理解和应用方面存在普遍的困难．这不能 

不说是标准本身的复杂性所造成的． 

1．4 以学习为核心的贯标支持系统的提出 

前期研究同时显示，尽管存在着上述困难和 

障碍，初期的贯标者未必都是通过专家咨询来达 

到标准要求的．企业往往通过培训自己的质量审 

核员，在自有质量管理专业人员的组织和指导下， 

结台企业实际钻研标准，最终达到标准的全部要 

求，获得认证．很多有经验的贯标咨询机构都声 

称．他们把培训放在首位，也就是把学习标准放在 

首位．实践证明，学习标准、理解标准、将标准融汇 

贯通是贯标的首要任务，这是 IS09000标准本身 

的特点所决定的． 

现代信息技术提供了对学习过程进行支持的 

巨大可能和良好展望．软件查询系统可以帮助用 

户迅速获得标准中与其所存疑问有关的规定，大 

大减少翻阅的时间．利用信息技术可以把知识的 

内在复杂联系进行清晰的表达，使用户的学习过 

程大大受益．用户的专有质量资料及其所希望参 

考的贯标实例可以方便地加以调用．一些规范化 

的技米性的工作．如质量手册。程序文件的纲要的 

提供和格式的控制等更可便捷实现．因此。利用计 

算机信息技术开发一个基于学习的贯标支持系统 

对于 IS09000的贯彻推行是很有必要的． 

这种基于学习的贯标支持系统实际上是一种 

对知识进行咨询的系统．它与近期发展起来的超 

文本(Hypertext)的思想与技术十分吻合．超文本 

是包括文本、图象、声音、动画等多媒体信息的高 

度交互式电子文档处理技术．超文本既是一种知 

识咨询型数据库技术，同时又是一种语意网络和 

接口方式．用户可以非常便捷地在由超文本形成 

的网络中航行，从中捕捉所需要的信 鼠．超文本的 

数据存储在系统网络的结点中，用链将结点构成 

网络．图l所示为用超文本技术对结点信息进行管 

理的原理．图中上半部分为显示结果。下半部分为 

数据关系．A，B，C等等为数据节点．数据节点中 

存储超文本信息；a’b，c等等为托肯，托肯中存储 

节点之间的关联关系． 

2 ISO9000系列标准的知识结构 

对知识的咨询首先取决于对知识的理解．为 

对 IS09000系列标准进行信息咨询。首先需要理 

解的是系列标准的结构。即系列标准之间的关系． 

由于 ISO9000是多国经验的总结，是多名专家合 

作的成果，导致其结构格外复杂．这也是在理解标 

准、掌握标准时存在较大困难的原因之一． 

为了有助于对这些相关知识的学习和理解． 

见．如．GBT／19004．i—i994idt1SO 9004—1：1994质量管理和质量悻系要素第1部分；指南，国家技术监督局 1994 12． 
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有必要对其进行再一次“系统化”．所谓“系统化” 

是人对事物相互关系的一种逻辑归纳．它在认识 

的一定层面上体现出事物的内部关联和规律． 

IS()9000是具有一定规范性的知识，对其系统化 

实际上是对其知识体系进行进一步的加工分析， 

结合特定的目的和特定的视角形成系统性的观 

察．这些观察给出对知识的深层次学习理解，从而 

对知识的传播和应用起到帮助作用． 

图1 超文奉技术对文件系统的管理 

2．1 各项标准间的层次结构分析 

以硬件产品为例，为达到 IS()9000标准的一 

般要求对所涉及到的标准加以分析可得到如图2 

所示的相互关系，在该关系图中，已把不同标准置 

于不同的层次，他们之间的关系可如下理解+ 

1)基础层次——1So8402 

IS08402是质量术语标准，它对质量管理 中 

使用的有关概念从质量管理这一特定角度进行了 

严格的定义，反映了国际质量管理经验的理论总 

结．它无疑是贯彻 IS09000标准的理论基础和最 

基本的参考依据，它对系列标准中的所有标准都 

有指导作用． 

2)引导层次——1So9000—1 

IS()9000—1是质量管理和质量保证标准的 

选择和使用指南，‘选择’作为‘指南 专门制定一 

个标准本身显示了标准的复杂性．‘使用’实际上 

对标准又附加了一层解释：介绍各条目‘使用’的 

方法和‘使用 的具体要求．该标准对于质量标准 

的选择和应用起指导作用．它对初学者熟悉标准． 

迅速入门，统览全局有重要引导作用．它无疑应置 

于学习选用标准的起始指导地位． 

3)核 心 层 次—— IS()90001一 IS09003与 

IS09000-- 2．IS()9004——1 

IS()9001一IS()90O3等三个 质量保证 模式 标 

准是系列标准的核心．企业贯标的有形目标就是 

获得其中某一质量保证模式的认证证书．事实上． 

多数企业都把获得认证作为贯标的首要目的．在 

我国质量管理水平相对较低而在贯标过程中整改 

任务比较艰巨的情况下，以 IS()9001—9003为系 

列 标 准的核心 而不是 象 有些专 家坚 持 的以 

IS09004为核心是可以理解的 ． 

我国专家在指导贯标的过程中，基本采用本 

图的理解．这里多少考虑了我国的实际情况．比较 

容易为我国企业界所接受．在满足标准要求的同 

时减少了认证的难度和所需要的时间． 

IS()9000—2质量管理和质量保证标准一第2 

部 分：IS09001— 9003应 用 的 通 用 指 南 与 

IS()9001—9003标准条条对照．对 IS()9001—9003 

的各项质量要求的适用范围，各个概念的含义和 

操作方法进行了进一步的诠释，IS()9004—1质量 

管理和质量体系要素 第1部分：指南，是系列标 

准中与 IS()900I几乎等价的一个标准．是对质量 

体系要求所做的．较 IS09001更加详细，更加深入 

的阐述．它本身完全可作为一个完整的质量体系 

加以贯彻，只是目前在以认证为主导目标的贯标 

气氛下，Is09004—1成为 IS09001—9003在用于 

硬件产品时最有力的辅助标准．这两个标准与 

IS()9001一IS09003有最密切的关联，可以把他们 
一

起看作 IS()9000摒准的核心标准． 

4)支持层次1——1s()1OOl1．IS()1OOl 3 

ISO10011，质量体系审核指南，IS()IOOl 3质 

量手册编写指南则是提供了一些专项的辅助工具 

以帮助解决相应的专项任务，编制质量手册，进行 

质量体系审核两项工作都是贯标过程中必须进行 

的实际操作，与标准介绍的其他保证质量的原则 

性叙述有相当大的距离．没有具体的操作指南完 

① 注：国外某些专家把 ISO9OO4~于棱心地位．而把外部质量 

保证采用的 isogool一9003仅当提交认证时才使用． 
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成这些工作的难度和随意性很大．提供一些辅助 

工具是非常必要的． 

5)支持 层次 2—— IS09000—4．IS09004 

4—— 1S()9004— 8，ISOIO0l 2 

图2 Is【j9000系列标准 的结构分析 

本层次的标准在图2中置于最下一层．并用虚线与 例如，“过程控制”是 IS0900l 4．9节的标题 ． 

核心标准相互连接．这些标准是必要时才采用的 在此条中对采购的质量保证要求作了规定．在 

质量技术，或支持性、指南性质量标准，这些标准 IS09004一l中的l0．过程质量，l1．过程控制中作 

仅根据企业自身管理的需要．或顾客提出的特定 了更为详尽的讨论(可 说．两者之间的区别不在 

要求加以采用．一般情况下，不唇于认证的范围． 编写 目标的不同，而在编写人的不同；不在 ’质’的 

囤此．它与核心标准的关联被置于比较松散的地 炯异，而在 ‘量’的差别)．在 IS09000 l中，4．6 

位． 过程的概念，4．7组织的过程网络，对如何理解 

2．2 IS09000~R识关联特征 

上所讨论的 IS09000系列标准的结构仅仅 

是探讨了标准之间总体上的、外部的结构关系．事 

实上，系列标准中存在着更为复杂的内部关联．信 

息内在的关联和结构才是建立信息系统的基础． 

为此必须对 IS09000标准的信息关联特征进行进 
一

步的分析．通过对标准的仔细分析可 进一步 

归纳得到 IS09000标准的如下两个特点． 

1)概念反复出现，多重语义描述 

‘过程 的含义叉作了进一步的解释和探讨．并提 

出了‘过程网络’的概念，同时给出其图示和详细 

的解释．可见，在不同的标准中，可能要对同一概 

念进行多重语 义描述． 

2)条目多维交叉，要求互有涵盖 

如果再进入 IS09001 4．9‘过程控制’条 目的 

内部，它又涉及到：‘有关设备和培训人员的 ‘培 

训”(4．18)；‘鉴定合格的设备和人员的 ‘记录” 

(4．1 6)两个条目．很明显，在4．9，4．1 6，4．18g_些 
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形式上互相平行的条目之间+又是互相包含和限 

制的．因此，不仅系列标准之间是一种多重语意阿 

络．每一个标准内部，也是一种多维空间结构． 

2．3 IS09000贯标支持系统的解决方案 

通过以上讨论可以归纳出IS09000标准知识 

的一些内在特点(见表格l】．这些特点既决定了一 

个学习系统存在的必要，也为建立一个贯标咨询 

系统，提出有针对性的解决方案提供了指南．为 

此+归纳出 IS09000系列标准的特点和贯标支持 

系统的解决方案如表l所示． 

表l 系列标准的特点和贯标支持系统的解决方案 

景列标准的特 点 系筑解决方 襄 

1对组织 行 为 过辗 的控制 ． 

味则规定而非有嘭R度 ， 

2内容丰富．结{匈复杂 

3 断增{r性知识 ，多重再义 

4．鞯祷多维空叉，要求互肯涵 

盖 

j在建立文件化质量体系时， 

需要编写太量质量文件． 

1．把标准的学习和理解放在 

首位 

2．多重檀索景境方案 

3．多窗口信包技术．标准对照 

展现方案 

越文本即时参见方案． 

5文件格式生成和编辑支持 

系统方案 

6-其 E 6． E 

表l左边是所归纳的系列标准的特点．右边是 

针对性的系统解决方案．相同序号的。特点’与‘解 

决方案’有较强的对应关系，但不同序号的因素之 

间并非没有关系．事实上，很多解决方案的设想均 

有综合效果．下边就各解决方案分别介绍之． 

¨ 把标准的学习和理解放在首位 

标准 组织、行为、过程为约束和控制的对 

象，是一些原则规定而非有形尺度．这一特点决定 

了贯标者必须深刻地理解标准才能真正贯彻执 

行．又由于标准的复杂性．掌握困难，贯标支持系 

统必须始终把对标准的学习和理解置于其核心和 

首要的地位．这一原则在以下提出的各种解决方 

案中都需要体现出来． 

2)多重检索系统方案 

对学习的一个基本的帮助和支持方法是检 

索．一个好的检索系统可以帮助用户从任何出发 

点迅速在标准资料中找到自己寻找的答案．如通 

过全文检索提供标准原文 ，主题词检索提供以质 

量要素为核心的经过层层分解的质量体系要求主 

题词，术语检索提供 IS08402定义的各个术语，任 

意词检索可以返回标准和有关资料中提到该词的 

各个段落，关联检索可以返回具有不同逻辑关系 

的资料的段落或章节．不难看出，这些检索可以帮 

助存有各种疑问的用卢方便地在有关标准和其他 

核定的资料中找到自己的答案． 

3)多窗口信息技术，标准对照展现方案 

标准具有的不断增补性知识的特点和从而导 

致的概念在不同的标准中反复交代、多重语义描 

述的结构特征决定了系列标准中的单个标准不足 

以对质量要求作出完整的描述．只有在对照理解 

几个相关标准的基础上才能弄清一个质量体系要 

求．如为了就硬件产品掌握 IS0900l的质量体系 

要求，您至少还需要对照 1s09004—1+IS()9000— 

2进行理解．而且系列标准本身就提供了这种对照 

关系 ．对照的内容还可以包括专家的学习体会 

和总结概括．既包揽为理解标准在某一方面规定 

所需的各种资料．采用多窗口信息技术+可以把相 

互对照的内容同时展现在一个屏幕上，实现即时 

的对照学习．从根本上发挥电子信息的优越性．引 

起学习方法的重大革新． 

这种对照展现方案可以用于硬件、软件、流程 

性 材料、服 务 等不 同 的产 品和 Is()9001．9002． 

9003等不同的质量体系．还可用于质量计划、质量 

改进等标准的对照学习． 

4)超文本即时参见方案 

在将对照内容同时展现的基础上+还可以利 

用超文本技术对一些影响理解的关键语句进行进 
一

步的处理．如前所述．正确理解质量术语是正确 

理解标准的关键．标准陈述中还存在许多参见语 

句．读者在阅读时如能对这些质量术语的定义和 

参见内容根据读者的指令即时参见无疑会给学习 

过程带来极大的便利．通过在基础文本上将质量 

术语和参见语句定义成热键 ．并将其与相应的定 

义和内容连接起来．便可通过在阔读时嵌压热键 

达到即时参见的目的． 

5)文件格式生成和编辑支持系统方案 

建立质量体系文件是贯彻 IS09OO0标准的一 

个重要内容．同时+质量体系文件的编写也是贯标 

中一项最为艰巨的任务．然而标准对质量体系文 

件的要求作了很多规定．在编写质量文件中有许 

多标准和文件可以提供参考．贯标企业还需要对 

质量手册和程序文件的格式和发放管理进行控 

制．贯标支持系统可辅助生成文件的格式并可提 

供大量相关标准和资料伺服调用． 
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6)其它 

以上几个方面并未穷尽贯标支持系统的全部 

功能和解决方案．随着贯标事业的发展和研究的 

深入还会提出其它许多新功能和新方案， 

3 结 论 

IS090O0质量管理和质量保证系列标准的知 

识特征在一定程度上反映了现代知识发展的一些 

必然规律．该标准是现代社会人类管理经验迅速 

积累的结果．早期的知识由于经年累月的推敲，呈 

现在人们面前的知识形态往往是一种简练．精美 

的佳作，其时所使用的词汇、概念往往寓意广泛、 

深刻，‘一字千金’．现代社会是一个信息爆炸的社 

会，由于信息、通讯技术的发展，科技、教育、文化 

素质的提高和普及，新知识如焰火进发且能迅速 

传播，已有知识急剧老化并被更新替代．知识的形 

态还来不及为人们精雕细刻，便又有蜂拥而来的 

新知识累加其上或取而代之．IS09OOO的知识形 

态充分反映了这一特点，它在现代社会知识的发 

展 中具有一定的典型意 义． 

这种形态的知识，是信息时代的产物，对其操 

作和控制，照例离不开信息技术．本文提议的以学 

习为基础的贯标支持系统是对新知识形态进行操 

作、管理的一种探索．本文建议的解决方案，通过 

系统分析、系统设计和系统实施，已经具体实现． 

将另文予以介绍． 

目前知识经济的大潮正汹涌而至，利用信息 

技术强化对知识的管理无疑是面对其挑战的重要 

战略措施．本文进行的工作同其所服务的知识对 

象一样，尚存在很多不足和发展余地，需要进一步 

的探索． 
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