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中国已逾十年，在此期间，众多行业企业纷纷进行标准认证

，并以此获得行业准入。■施工企业在认证和执行标准的过

程中也产生很多误区，其结果是要么困难地执行，要么就直

接流于形式。 贯标认证岂能当作花瓶文/王海彬 江君萍

ISO9000标准在施工企业的应用现状由于94版的ISO900标准主

要应用于制造行业，所以在我国，自上世纪九十年代以来，

工业企业贯彻该标准的步伐很快、效果也相对比较好。相比

之下，施工企业进行ISO9000标准认证则历时较短，行业性普

遍认证大约是从1998年开始。不过，自从能够适应于各行业

的2000版ISO9000标准推广以来，特别是建设主管部门把通过

标准认证作为市场进入壁垒之一加以强调后，施工企业进行

标准认证的推行速度则大大加快。笔者粗略统计，目前我国

各大中型城市的施工企业大都通过了ISO9000标准的认证。事

实上，我国大多数施工企业的管理和技术人员正是通

过ISO9000标准，才更加清晰地认识到了质量管理的基本概念

和方法，培养了科学、严谨的工作作风，减少了工作的随意

性。但同时，与其它行业企业相比，施工企业的认证过程同

样出现了诸如文件无法按规定执行、领导层不够重视、员工

抵触情绪严重、体系运转困难、质量标准形同虚设，甚至企

业仅仅是为了获得认证的牌子等问题。从笔者对已经通

过ISO900标准认证的施工企业的调查来看，大约有近九成的

企业并没有按照ISO9000标准要求开展具体工作。而为了应付



年审，企业还要运用各种方法，徒增许多无谓的成本。施工

企业应用标准的误区目的误区。主要表现在两个方面：一是

过度迷信ISO9000标准。在标准推行初期，施工企业的管理普

遍比较混乱，所以，很多企业在接触到ISO9000标准后，都希

望能迅速解决管理中存在的所有问题，把一个质量管理标准

当成先进的管理模式加以推广，其结果是原有的管理体制与

新标准产生严重冲突，使实施前本来已经习惯和完整的接口

关系反而变得错综复杂。二是目标错失。急功近利的思想所

产生的一系列不良反映，直接导致了后来准备认证的企业

对ISO9000标准的错误理解。即普遍认为ISO9000标准应用起

来过于繁琐,必须要编制很多文件,而且文件管理需要很多人员

和费用,增加管理成本的同时，对企业管理的改善却没有效果

等等，进而使得企业推行ISO9000的出发点不是提高质量管理

水平，而是仅仅为了拿到证书，获得行业准入。实施误区。

主要表现在：一是在没有任何准备的情况下就接受认证，觉

得ISO9000可以一蹴而就。很多施工企业，都是通过成立一个

“企管办”负责编写程序手册和程序文件，然后推广实施，

很少考虑企业原来的管理体系、组织结构是否与ISO9000标准

匹配，以及由于推行新的管理标准所造成的部门岗位职责的

变化和冲突，部门间流程接口关系改变等。二是由于上述认

证的盲目性，企业员工都难以跳出原有的，具有施工企业特

色的，不规范但效率相对较高的管理习惯。当出现由于执行

不畅造成管理效率较低时，执行人员甚至企业高层都不自觉

地回到原来的管理系统，把ISO9000标准束之高阁。三是部分

咨询公司的不专业导致的实施困难。由于施工企业具有以工

程项目产品为主、生产过程具有不可复制性、无法进行工业



化生产等等特点，使得在标准的应用过程中又呈现出区别于

其它行业企业的典型特点。最突出的是，由于程序文件的制

定没有考虑到行业特点所造成的执行困难。比如，关于顾客

满意度条文，对于其它企业来说是一个非常重要的指标，但

对施工企业，困难不仅仅在于顾客满意度如何测量和评价，

更重要的是，如何界定施工企业的顾客。是甲方，还是包括

工程影响到的居民甚至行人？由于没有定论，很多施工企业

事实上都采取忽视或淡化处理。再比如产品设计条文，施工

企业的产品设计是由甲方提供的，其本身是无法控制的等等

。而咨询公司只是照搬条文，将缺乏针对性的一大堆文件或

程序塞给企业，不管在实践中应用效果如何，只求符合条文

要求。走出误区的途径误区的出现并非偶然，其背后的深层

次原因许多学者也曾研究过，但笔者认为，更重要的是如何

走出误区，如何让企业付出的贯标成本降到最小。管理问题

的本质是效率问题。无论是ISO9000族标准还是其它任何管理

标准或模式，如果不能提高企业的管理效率，就意味着要么

标准或模式不适合企业的管理实际，要么就是企业在应用过

程中出现问题。事实上，ISO9000族标准在2000版之前只是一

个质量管理方面的标准，2000年进行修订之后，加入了较多

新的管理理念和元素。标准应用范围的扩大，只是为企业实

现管理的科学化、系统化提供了一个"过程清晰、责任明确、

协作紧密、全员参与"的坚实平台。基于上述对标准本质的认

识，笔者认为，走出应用误区的途径可以从以下几个方面着

手：重塑企业组织架构和管理流程。简言之，就是根据施工

企业主要以工程项目为主的生产特点，优化企业整体的组织

架构，而不仅仅是针对某个项目实行所谓的项目经理制。同



时，根据施工企业的行业特点，重新梳理企业的质量管理流

程：从投标开始到完工时止，清楚界定每一个环节极其所涉

及到的岗位和相互间的接口关系，并在此基础上做到“流程

之外无岗位、岗位之外无员工”。而不是在原来不分流程，

随意设置部门和岗位的粗放式管理基础上，试图通过ISO9000

标准的实施来规范和优化。让专业人做专业事。在应

用ISO9000标准的过程中，要通过专业的管理咨询，梳理企业

的管理流程和管理制度，明确企业目标和宗旨，设计符合施

工企业特点的管理工具；要通过筛选，让熟悉施工企业特点

和企业管理的认证人员根据梳理后的管理流程来编写管理文

件；要通过培训，让企业各部门领导和员工不仅仅熟悉和掌

握ISO9000标准内容，更重要的是让他们其牢记自己能做什么

，什么时间做，该怎么做，如果没有按要求做会有什么后果

等。 改变考核方式。长期以来，许多企业所谓向一线倾斜的

制度仅仅体现在奖金的分配上，尽管这很重要，但并非问题

的关键，职能部门在工作上的不配合不支持才是引起一线部

门抱怨的主要原因之一，进而影响工程人员对ISO9000标准的

厌烦感。所以，企业如果能够改变考核方式，使后勤服务部

门，如人事、行政、材料、设备等主动配合和支持一线施工

部门，并由一线部门来评定支持其他部门的服务质量，进而

提升其业绩的话，ISO9000标准在主要质量控制部门的执行力

度和效果将产生质的变化。改善管理手段。显然，技术设备

的改进将有效降低工作的繁琐程度，并提升管理效率。比如

，针对施工企业生产环节分散，协调关系多，作业环境多变

等特点，采用计算机管理和局域网络传输等技术手段，将明

显降低工作量，改进ISO9000标准的执行效果。当然，企业在



采用技术手段之前，要衡量技术成本与其所能产生的收益间

的关系。不过，除了硬性的技术手段外，企业完全可以通过

专业的咨询机构所提供的诸如顾客满意度测评、决策树分析

等管理工具的运用，以达到上述目的。对施工企业来说，贯

标简单，但使其发挥作用而不是成为摆设则要复杂得多。尽

管ISO9000标准不可能解决施工企业质量管理的所有问题，但

只要我们认识并解决了执行中出现的种种误区，那么，它将

为企业管理水平的提升进而为顾客满意度的提高奠定坚实的

基础。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细
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