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产品详情

商贸企业应参照ISO9004-2，结合企业人员、设施等实际情况，建立一个文件化地质量管理体系。也就是
说，应编

制一套科学、实用、有效地质量管理体系文件。商贸企业质量管理体系文件层次结构如图4-2所示。1. 质
量管理手册这是一个阐明商贸企业地质量方针并描述其质量管理体系地纲领性文件，它一般应包括下列
内容：   a. 商贸企业地质量方针和质量目标；   b.
商贸企业各级人员地职责、权限和相互关系；   c.
质量管理体系要素和引用地形成文件的程序文件的描述，也可以是这些程序文件的直接汇编；   d. 关
于手册的使用、更改和控制等方面的规定。必要时，还可编写有关介绍企业和手册有关信息的“前言”
，手册中有关术语的定义，以及手册引用的文件和支持性

资料的附录等。具体编写内容与要求见ISO10013《质量手册编制指南》。

2. 管理规范和质量计划 商贸企业的管理规范是“为进行某项营销服务活动所规定途径的程序”文件，他
们也是质量手册的支持性文件。 管理规范的内容一般应包括目的和范围，做什么和谁来做，何时、何地
何如何做；应使用什么设施何文件；如何

对服务活动进行控制何记录等。 它们可以与质量手册中相关要素活动内容的编写顺序一致，也可以按企
业标准的形式编制。质量计划时“针对特定的产品、项目和合同，规定专门的质量措施、资源和活动顺
序的文件”（ISO 8402）。因此，

商贸企业应对一些特定的营销服务，如春节、中秋节的展销，部队、福利院等特定顾客的供应等，按ISO
10005《质量

计划指南》编制质量计划。

3. 服务规范 服务规范时规范商贸企业服务人员（如营业员、送货员等）服务行为，阐明其服务内容与服
务质量要求的操作性



文件。 服务规范是衡量商贸企业服务人员服务质量的基本依据和最低要求，它一般应包括岗位职责与任
务、上岗条件、

服务程序、服务内容与要求等内容。 如商场营业员的服务规范，应就其上岗准备——迎客介绍——唱收
唱付—礼貌送客——检查货架——清点货款—

—结业下岗等各服务环节的服务内容与服务质量要求作出明确具体的规定。

4. 质量记录 质量记录是为已完成的质量活动或达到的结果提供客观证据，即“建立在通过观察、测量、
试验或其他手段所或

事实的基础上，证明是真实的信息”文件（ISO
8402）。因此，又称之为见证性文件。商贸企业的质量记录主要有： a.
质量保证协议书（与供货单位签订）； b. 商品验收记录； c. 顾客意见本； d. 计量衡器校准或检定记录；
e. 内部质量审核报告； f. 顾客投诉处理表等。 任何一个商贸企业，只要从自身实际出发，建立一个文件
化的质量管理体系，就一定能脱离传统的经验管理，迈

进科学管理及至现代化管理的轨道，而宣贯国际服务质量管理标准（ISO 9004.2）则为其提供了捷径。
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