
〖案例 166〗在机加工车间有一台大型龙门刨床，还是 50 年代的产品，已陈旧不堪。

车间主任说:“这台机器都用了半个世纪了，已经超过了报废期限，但是它仍然是我

们的主要生产设备，现在加工精度很不稳定。我们打了多次报告，要求购买新的设备，

上面一直没有批准。” 

    案例分析:在一些大型的老国有企业，这种现象仍然存在。关键问题是设备已经

不适用，再加强维护也很难保证产品的加工质量。本案违反了标准“7.5.1 生产和服

务提供的控制”的“c)使用适宜的设备；”的规定。 

〖案例 167〗在某公司《基础设施和工作环境控制程序》中对于文件编号有如下规则: 

    a.一类设施:主要的生产设备，编号为:I—XXX 

    b.二类设施:非直接用于生产的设备，编号为:Ⅱ——XXX 

    其中，I、Ⅱ分别代表类别，XXX 代表顺序号。 

    审核员在一分厂看到，设备的编号只是以顺序号区别，没有分类号。审核员问厂

长:“为什么不按照公司的统一编号规定做呢?”，厂长回答:“我们已经习惯了这种编

号，如果按新的规定编号，太麻烦了。” 

    案例分析:设备编号的目的是为了便于进行维护保养和记录。既然有文件规定，

就应该按照文件的规定执行。这属于生产和服务提供的有章不循，违反了标准的

“7.5.1生产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控条件下进行生产和服务提

供。” 

〖案例 168〗某厂《焊接工艺规程》规定:所使用的焊条应在使用前在烘箱中以 60C

烘干 2 小时才能使用。审核员打开烘箱门时看到有两包焊条没有打开原包装就放在烘

箱内了。审核员问:“这样能烘干吗?”车间主任不好意思地回答:“这个烘箱原来是

放在食堂烤面包的，这次由于要审核了临时搬到车间，工人就这么把焊条放进去了。” 



    案例分析:既然编制了工艺规程，就应该严格按规程办。现在许多企业仍然停留

在为认证而认证，临时在认证前忙乱，补记录。当然在现场审核时就会出洋相。这里

对焊条的烘干，应该将包装打开，否则失去烘烤的作用。本案违反了标准“7.5.1 生

产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控条件下进行 生产和服务提供。”的规

定。 

〖案例 169〗某厂生产打字机色带，其工艺规程规定:“色带染色后存放在中转库，

在规定的温度和湿度下存放三天，然后用塑料袋密封后待加工。”审核员问车间主任:

“规定的温湿度是多少?” 车间主任回答:“具体数据由中转库主任决定，该数据对

外是保密的。”审核员来到中转库，看到批号 2020 的色带已在库中存放了 5 天，但没

有用塑料袋密封审核员环顾四周，看到墙上挂的温湿度计已经损坏，而且库房多处封

闭不好，与外界直接相通。 

    案例分析:色带在中转库已存放 5 天，没执行工艺规程的规定。违反了标准“7.5.1

生产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控条件下进行生产和服务提供。”的

规定。既然温湿度计损坏，也就失去了对温湿度的控制。违反了标准“7.6 监视和测

量装置的控制”的“组织应建立过程，以确保监视和测量活动可行并以与监视和测量

的要求相一致的方式实施。”库房多处封闭不好，不满足贮存条件，违反了标准“7.5.5

产品防护”的规定。 

〖案例 170〗在制版车间的墙上挂着《制版操作管理规定》，其中规定:对于经常使用

的软片一定要分为工作软片和备份软片。审核员问操作工:“哪些是经常用的软片?”

操作工支吾着答不上来。审核员要求出示常用软片的目录，操作工说没有。 

    案例分析:这是生产操作的有章不循，违反了标准“7.5.1 生产和服务提供的控

制”的“组织应策划并在受控条件先进行生产和服务提供。”的规定。 



〖案例 171〗在某会员制俱乐部健身房的各种康体设施旁边都标识有英文说明。审核

员问健身房主管:“这些英文说明是什么内容?”主管回答:“都是关于如何使用设施

的安全注意事项等。”审核员问:“到这里健身的都是外国人吗?”主管说:“也不都是，

尤其近年来国内有钱的人多了，来得很多都是中国人。”审核员:“他们懂英文吗?”

主管:“不知道。” 

    案例分析:对于健身房的管理主要是安全，因此有关安全防范的措施必须完全。

本案中的安全说明都是英文的，必然存在大的漏洞，对于不懂英文的人来说等于没有

说明。既然是会员制的俱乐部，来的都是有钱人，有钱的人不一定就有文化，因此这

种标识对于不懂英文的人来说形同虚设。应该将标识写成中、英文两份。本案违反了

标准“7.5 生产和服务提供”的“b)必要时，获得作业指导书”的规定。 

〖案例 172〗根据《物业管理委托书》的规定，物业公司至少应每三个月向全体业主

公布一次管理费用的收支账目。审核时发现，该公司近半年来没有公布过一次账目收

支情况。 

    案例分析:这是公司在服务操作中的有章不循。违反了标准“7.5.1 生产和服务

提供的控制”的“组织应策划并在受控条件下进行生产和服务提供。”的规定。 

〖案例 173〗客人张女士要结账退房，前台通知客房服务员检查客房。一会儿客房服

务员打来电话说查房时发现张女士的房间少了一条浴巾。“今天我没见过浴巾，你们

没有放浴巾，我要赶火车，快把押金给我。”客人有点着急。前台服务员说:“这可不

行，按规定客房少了东西是要赔偿的，您能否再去找找看?”“我真的没见过浴巾，你

疑心我拿的就查我的包好了。我要赶火车，误了点你们能赔偿吗?你们要我赔，我没

时间了，给你们一百块，我没时间跟你们废话了。”说完话，张女士气呼呼地走了。

第二天客房部经理对此事进行了检查，发现确实是忘了给张女士的客房补充浴巾。宾



馆只好按照张女士登记住房时的记录给张女士将钱寄回，并写信向张女士道歉，并允

诺下次张女士来店住宿时可以免费住店一天。 

    案例分析:这是一件因宾馆工作不仔细引起侵犯客人利益的事件。虽然事后采取

了挽救措施，但是这种补救并不能挽回该客人对宾馆服务的不满。 

    本案首先是客房服务员进行清洁服务时的工作不仔细造成的，，这违反了标准

“7.5.1生产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控的条件下进行生产和服务

提供。”的规定。当问题发生后，前台服务员应该善于与宾客沟通，当客人着急上火

车时，服务员仍然叫客人去找浴巾，显然是不合时宜的，表现得对客人不够尊重和不

信任。客人为了赶火车，只好放下一百元钱，表面上看宾馆避免了损失，实际上却消

除了客人对宾馆的信任，由此带来的损失不是一百元能弥补的。正确的做法应该是服

务员委婉地向客人说:“也许是我们弄错了，非常对不起。是否麻烦您将一百元暂时

放在我们这里，等我们调查清楚了再给您寄去。”这类商量可以使客人比较容易接受，

也会体谅宾馆的难处。这里违反了标准“7.2.3 顾客沟通”的“c)顾客反馈，包括顾

客抱怨。”的规定。 

〖案例 174〗在餐厅洗碗间，审核员看到洗碗工正在操作。工人把用过的碗碟，先放

在清水盆中漂洗，然后换水并把洗涤灵滴入盆中数滴，再用手洗涮碗碟，最后把盆中

水换洗几遍即告完成。审核员问洗碗工:“用洗涤灵洗过的碗碟，应该用清水洗几遍?”

洗碗工:“一般洗个两三遍就可以了。“审核员看了一下《洗碗操作规程》，上面写着:

“用洗涤灵洗过的碗碟，应该在清水盆中清洗，并换水三遍，然后用流水再清洗一遍。”

审核员问:“为什么不用流水再洗一遍?”洗碗工:“领导让我们节约用水，因此就省

去这一遍了。” 

    案例分析:这是洗碗工在操作时的有章不循。违反了标准“7.5.1 生产和服务提



供的控制”中的“组织应策划并在受控条件下进行生产和服务提供。”的规定。 

〖案例 175〗一位客人在餐厅点了三个菜和一瓶啤酒。当服务员准备为他倒啤酒时，

客人发现杯子口边很毛糙，便对服务员说:“请先给我换个杯子。”于是服务员去拿了

个杯子来，刚要倒酒，客人又发现杯子口边有个缺口，于是要求再换个杯子。当服务

员拿来第三个杯子时，客人看到杯子外表不干净，好像有指痕。于是客人非常不愉快

地说:“你们这么大个饭店，就没有一个像样的杯子?” 

    案例分析:饭店提供给客 A 的用具，不仅应该方便客人使用，而且应该清洁、荚

观，否则会给客人带来心理上的不安，从而影响饭店的整体服务质量。本案违反了标

准“7.5.1 生产和服务提供的控制”的“c)使用适宜的设备”的规定。 

〖案例 176〗在饭店中餐厅，服务员小杨给客人上了基围虾后，又为客人端上洗手盅，

水面上还漂着几朵菊花。小杨在一声“先生，请用”之后，立即退开，忙着为其他客

人服务去了。这时一位客人感到口渴，以为洗手盅中装的是菊花茶，于是一饮而尽。

这时恰好让小杨看见了，于是扑哧一笑，弄得客人一个大红脸。 

    案例分析:客人饮用洗手盅的水，除了客人不知情外，服务员没有及时介绍应用

也是主要的原因。如果小杨在提供洗手盅服务时说:“先生，请用洗手盅”，这样也就

不会出现这种尴尬的局面了。更何况，当客人处于尴尬境遇时，服务员应该收起笑容，

转为诚恳抱歉的态度，使客人解脱出来。本案违反了标准“7.5.1 生产和服务提供的

控制”的“f)放行、交付和交付后活动的实施。”的规定。 

〖案例 177〗饭店销售部对销售人员管理是采用承包制，给予销售人员很大的自主权，

开发什么客户、如何管理客户都是销售人员自己负责。经理只需控制他们应达到的销

售指标，而对他们手中的客户情况却不甚了解，没有相关的资料留存。结果最近许多

销售人员被别的饭店挖走，其中许多客户也流失了。新来的员工，又得重新开辟客源，



对饭店造成很大的损失。 

案例分析:这是饭店销售部管理上的缺陷，对于销售人员只有定额管理，没有其

他管理和激励措施，以至业务骨干流失。而且又没有必要的工作程序对销售工作进行

控制，建立必要的顾客档案，尤其是重要的顾客信息。本例违反了标准“7.5.1生产

和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控的条件下进行生产和服务提供。”和

“8.2.1顾客满意”的有关规定。 

〖案例 178〗根据《业主公约》规定:“业主有权对自用物业部位，如管道、电线、

水箱及其他设施进行合法修缮，但法规政策规定必须由专业部门或机构施工的除外；

而物业公司应对业主的装修进行审批并对装修过程进行管理。”但审核时发现物业公

司对业主的装修没有进行审批，完工后也没有进行验收。 

    案例分析:这种情况在物业公司时有发生，属于物业服务的有章不循。本案违反

了标准“7.5.1 生产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受控条件下进行生产和

服务提供”。的规定。 

〖案例 179〗在商场保安部中央监控室内设有安全监控系统，保卫部工作文件规定对

管辖区域进行 24 小时监控。审核员到控制室时发现室内没有人。五分钟后操作人员

回来了，他说去上厕所了。 

    案例分析:这属于保安服务的有章不循，应该采取办法保证中央监控室 24小时不

断人监视。本案违反了标准“7.5.1 生产和服务提供的控制”的“组织应策划并在受

控条件下进行生产和服务提供。”的规定。 

 


