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内容概要

本书为管理体系系列标准实战丛书之一，简明介绍了我国物业管理行业质量管理概况、特点、ISO
9000族标准在物业管理行业中的应用等；针对物业管理行业的实际情况，对2000版ISO 9000族标准做了
介绍；总结了已经通过认证的物业管理企业贯彻标准的经验，列出物业管理行业质量手册、程序文件
、工作手册及常用记录的范例，对物业管理行业的贯标认证有很大的实际指导作用。
    本书可供广大物业管理行业管理人员、技术人员及从事质量管理体系的认证、咨询和培训人员使用
，也可供相关专业的广大师生参考。
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书籍目录

第一章　物业管理简介    　第一节  物业与物业管理的概念及特点    一、物业    二、物业管理　第二节
　物业管理的主要服务内容  　一、维护物业管理区域内的规划不受破坏  　二、房屋装修监督管理  　
三、房屋的维护与修缮  　四、设备、设施的管理及维修养护  　五、安全保卫与消防  　六、保洁管理
 　七、环境保护  　八、绿化管理  　九、车辆管理  　十、综合经营服务　第三节　物业管理的基本
原则  　一、产权、经营权分离原则  　二、业主至上原则  　三、统一管理原则  　四、专业高效原则  
　五、权、责分明原则  　六、经济合理原则  　七、公平竞争原则  　八、依法行事原则第二章　2000
版ISO 9000族标准介绍　第一节　概述 　 一、质量的概念 　 二、质量管理体系的由来和发展　第二
节　2000版ISO 9000族标准的结构和特点  　一、2000版ISO 9000族标准的结构  　二、2000版ISO 9000族
核心标准介绍  　三、2000版ISO 9000族标准的特点　第三节  ISO 9000：2000《质量管理体系  基础和术
语》标准介绍  　一、八项质量管理原则  　二、质量管理体系基础知识  　三、基本术语介绍  　四、
概念图的简要说明　第四节  ISO 9001：2000《质量管理体系  要求》标准理解要点第三章  ISO 9000族标
准在物业管理行业中的应用　第一节  ISO 9000族标准在物业管理行业中实施的必要性　第二节  物业
管理行业实施ISO 9000族标准的方式和步骤    一、建立和实施质量管理体系的两种方式　　二、物业
管理行业质量管理体系的目标　　三、物业管理行业质量管理体系的功效　  四、物业管理行业质量
管理体系的实施要点  　五、物业管理行业实施质量管理体系认证的步骤  　六、质量管理的适应性　
第三节  物业管理行业中的质量管理体系介绍    一、物业管理行业中的质量管理体系的内容与结构    二
、物业管理行业中的质量管理体系的核心    三、物业管理公司的资源管理    四、物业管理公司的产品
实现    五、物业管理公司的质量管理体系改进第四章  物业管理行业质量管理体系文件示例　第一节　
质量手册　第二节  质量管理体系工作程序文件　第三节  物业管理工作手册  　一、管理部工作手册  
　二、工程部工作手册  　三、保安部工作手册  　四、消防工作手册　第四节  物业管理行业记录表格
示例
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章节摘录

　　物业管理公司应该充分考虑相关方（包括开发商及其他业主、客户、员工、供方、当地社区和全
社会）的需求和期望，根据物业管理行业的特点，来制定物业管理公司的质量方针。
质量方针是公司相当一段时期质量工作的指导原则，是公司经营方针的一部分，公司全体员工必须认
真执行。
　　公司的管理、执行验证和具体操作的各层次人员都应认真学习质量方针，加深理解，并在工作中
贯彻执行。
　　由于质量方针体现了一种管理思想和管理风格，决定着物业管理公司相当一段时期质量工作的走
向和成效，因此对质量方针的执行情况每年必须至少进行一次评审，对质量方针的修订由公司领导提
出，并形成文件予以发布实施。
　　（三）制定质量目标公司的质量方针是公司质量工作的指导原则，并不是具体的目标。
为了有效地贯彻执行“以客户为关注焦点”的管理思想和经营方针，必须对质量方针进行细化，即制
定公司的质量目标，把质量方针的要求转化为各项工作的目标，使各项工作均能体现质量方针的思想
，即以客户为关注焦点的思想。
　　1质量目标的要求　　（1）符合质量方针的要求：质量目标要依据质量方针提出，是质量方针的
细化，因而必须保持两者的符合性。
　　（2）具有一定的挑战性：过高的质量目标实现不了等同于空洞的“大跃进式”的口号，过低的
质量目标对工作质量的提高没有帮助，以此基础建立的质量管理体系也毫无意义。
　　（3）对公司的各层次均可测量的质量目标：即公司的每个部门、每个工作环节甚至每位员工工
作都与质量目标有关，并且其工作的目标必须是可测量的，以便对实现质量目标的状况进行评价。
　　（4）操作层的质量目标要量化。
　　2质量目标的内容　　质量目标依据质量方针提出，具体制定时应结合物业管理行业的性质和特
点，对物业管理服务过程中的重要过程或环节以及薄弱环节确定目标，以重要过程和薄弱环节的质量
得到保障，来确保整个管理服务过程质量方针的实现和达到客户满意。
　　⋯⋯
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