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产品详情

（一） 把顾客放在首位：作为服务业，最重要的是顾客的满意程度，有了他们，企业才有生存和发展的
可能。因此我们在推行ISO9001时，一切活动的目的都要围绕顾客满意而进行。

1、 制定方针时，要考虑客户满意；

2、 制定目标时，要有客户满意的具体数值；

3、 以任何企业自己认为合适的方式向员工宣传：顾客满意的重要性，员工自己的工作对顾客满意有多
大的作用；

4、 定期测评顾客对本企业的满意程度，如未达标，应制定相应的措施整改；

5、 重视顾客反馈，包括意见或抱怨，作业企业改进的依据。

6、 与顾客有关的合同签订前，要进行充分的评审，以确保企业有能力满足顾客要求。

为此，我们可建立相应的文件，如：质量方针、质量目标、客户满意度测量程序、客户沟通管理程序、
合同评审程序等等。

（二） 识别房产开发业关键点

1、规划和策划：做好开发规划，定出欲开发地块的目标后，再进行策划。策划可请专业的策划公司进行
，考察开发地块周围的情况，包括交通状况、人群结构、消费能力、开发潜值等。通过评审后，制定开
发计划，确定开发进度、开发项目人员的职责、应遵循的法规、所需的资源等。以上规划一旦被批准，
一旦被批准则作为整个房地产开发的基础。



该环节是所有开发活动的基础，因此在决策上要把好关。对它的控制可建立相关合理可操作性的文件，
进行人员资格认可，把好评审观等等。

2、对供方的管理：对策划公司、勘探机构、设计院、监理、施工单位、销售公司、物业公司等，    
由于他们专业的公司，房产开发公司对他们的控制主要可通过如下途径进行：通过招标或其他方式选择
最佳的供方进行合作，合作过程中进行充分的沟通，提供详细的资料，进行严格的审查和检验，订立合
同等。

按照标准的要求，可制定相关文件：如招标管理、监视和测量管理、开发过程控制、合同等，对与相关
供方的沟通应留下记录。对管理供方的人员要规定资格要求。

3、工程质量监控：房地产开业发虽没有直接建筑的权力，外包给建筑公司进行施工，但不能免除企业提
供合格产品给顾客的责任。所以房地产开发企业应在其施工过程的适当阶段进行质量监控，包括派监理
公司进行日常监理，派公司质量部人员在基础部分、每层结构完成、主体封顶、竣工各阶段进行检验或
验收。监控主要包括对其检验报告的审核，对施工进度的审核，要非常严格，不能马虎。

按照标准的要求，应建立一系列相关文件，以规定对质量监控的相关要求。并对负责质量监控的人员的
资格进行认定。监控的记录要保留等等。

质量监控管理得好，是提供顾客好产品的关键，否则就会降低信誉，造成不可估量的损失。

例：上海某房产开发公司开发的一幢小高层，顾客住进去没多久就出现墙体下陷现象，后来媒体曝光，
房产公司也赔了不少钱，上海很多人也知道了这件事。。。究其原因，可能在勘探上出现对承载力量的
误探外，还有可能是设计上出现问题，但最大可能是在质量监控上出现问题----比如可能有不合格材料进
场，现在建筑业大多存在一个问题: 水泥安定性的检测报告一般要10天才能出来，但施工单位为赶工期，
往往不等报告出来，就提前使用了，造成房屋质量问题，这就需要开发公司在审核上严把关。开发公司
应该在所有基础-主体-竣工的每一环节上做好质量监控工作。

所以说在以上的关键控制点上，企业千万不能马虎，要建立合理而又完善的文件体系，要确定人员的职
责与权限，还要指派合格的人员上岗，适当阶段要进行严格的检验和评审，使用的相关设备/监测器具要
确保是适宜的。

（三） 注意要符合法律法规等相关规定

符合法律法规和其他相关要求的规定，是企业永续经营的基础。因此，任何时候，无论何企业，都不能
违反法律法规要求。对于这点，企业应广泛宣传给员工，让其明白在其工作中时刻牢记遵守法律法规的
重要性。

房地产开发业共分一级、二级、三级、四级、临时资质，并有各自的法定开发范围。企业应根据自己的
实际情况申请认证范围。



对于国家和地方法规的了解，要随时掌握和更新，比如：要求房产开发公司必须和物业管理脱钩的不要
自行进行物业管理，要求招标要公开公平公正的就不要私下议标。在与计委、土地局、人防办、消防部
门、自来水、供电局、开发办等相关部门的沟通方面，要严格按程序办事。

（四）文件：

房地产开发业属服务业，在推行ISO9001时较之制造业有许多的灵活性，要根据企业具体情况具体分析，
不要死搬标准。房地产开发业可除标准中要求的六个程序文件必须建立以外（文件控制、质量记录控制
、内审管理、不合格控制、纠正措施、预防措施），其余的可以用流程图、表格或其他任何形式来表述
。若要建立程序文件，则可建立如下：房产开发策划、教育培训、设施设备管理、房地产规划管理、招
标管理、供方控制、房产租售管理、房产开发过程管理、顾客沟通和满意度测量、监视和测量设备管理
、数据分析等。

此外，还可以建立一些可操作性的指导性文件或规范等来补充程序文件的不足。如：所有委托供方进行
操作的过程，均可以合同或指导性文件来加以控制。

房产开发公司，对新楼盘的开发，一般体现在开发策划上。具体设计一般由施工总承包商外包给设计院
执行，对于7.3的条款，开发公司适用7.3.1，可形成房产开发策划程序，其余均外包，用相应的规范约束
外包单位就可以了，不一定形成设计和开发的程序文件。除非一些高级别的开发公司，自已有设计资质
自行设计的，则适合形成设计和开发程序文件。

 开发公司一般没有顾客财产，可以删减7.5.4的要求。

总之，房产开发业，在推行ISO9001时，要注意建立合理的、适合自已具体情况的文件体系，然后再按文
件要求严格执行，再注意留下相应的记录，作为找出问题后改进的依据。还要注意在任何情况下，都不
能有欺瞒顾客的行为，也不能违反法律法规。做到以上，不仅能顺利通过ISO9001认证，而且还能真正提
升自己的管理水平。
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