
卓越绩效的标准

 引言   2004 年 9 月 2 日，国家质检总局正式发布了《卓越绩效评价准则》国家标准

（以下简称准则）。准则借鉴了美国波多里奇卓越绩效标准，结合我国实际情况，为企业

提供了追求卓越绩效的经营管理模式。《卓越绩效评价准则》和 IS09000 标准相比，

《卓越绩效评价准则》有区别又有联系。二者都是质量管理的标准， IS09000 标准是符

合性标准，而《卓越绩效评价准则》用量化指标（1000 分）来评价企业卓越经营的业绩，

是一个成熟度标准。《卓越绩效评价准则实施指南》则详细说明了追求卓越绩效的经营管

理模式。 

·什么是卓越绩效 

·标准的核心价值观 

·卓越绩效自评的 45 个项目 

·自评报告--从组织概述开始 

·五步骤改进过程 

·全方位服务 

☆什么是卓越绩效 

2004 年 9 月 2 日，国家质检总局正式发布了《卓越绩效评价准则》国家标准（以下

简称准则）。准则借鉴了美国波多里奇卓越绩效标准，结合我国实际情况，为企业提供了

追求卓越绩效的经营管理模式。 

什么是卓越绩效？准则是这样定义的：“通过综合的组织绩效管理方法，使组织和个

人得到进步和发展，提高组织的整体绩效和能力，为顾客和其它相关方创造价值，并使组



织持续获得成功”。为了实现卓越绩效，准则强调了领导和战略的作用，高层领导应确定

本企业的价值观、发展方向、制定战略。然而，准则更多地强调了执行，在条文里频频出

现了部署、实施、测量和改进的字眼。管理大师彼得.德鲁克关于执行有一个重要理念：

“总目标是否已逐级解码？是否已层层分解到每个部门乃至每个员工的头上？’分目标’是否

可度量、可检查、可考核？”准则是对卓越绩效的解码、分解和度量，企业广大人员通过

学习和领会准则，自我评价，重在执行和改进，才能创造卓越绩效。 

☆ 标准的核心价值观 

卓越绩效的经营模式是世界成功企业的经验总结，准则的核心价值观有 11 条，都强

调了领导和员工的执行力。 

1. 领导的远见足识

2. 以顾客为导向

3. 培育学习型组织

4. 尊重员工和合作伙伴

5. 快速反应和灵活性

6. 关注未来

7. 管理创新

8. 基于事实的管理

9. 社会责任和公众义务



10. 重在结果和创造价值

11. 系统的观点 

☆ 卓越绩效自评的 45 个项目 

准则由 7 个类目组成。领导、战略、顾客和市场三个类目构成领导作用三角，是驱动

性的。资源、过程管理、经营结果三个类目构成结果三角，是从动性的。测量、分析和改

进类目是运作的基础。 

1. 领导 

·高层领导的作用

·组织的治理

·组织绩效的评审

·公共责任

·道德行为

·公益支持 

2. 战略 

·战略制定

·战略规划的制定与部署



·绩效预测 

3. 顾客与市场 

·顾客和市场的了解

·顾客关系的建立

·顾客满意的测量 

4. 资源 

·人力资源工作系统

·员工的学习和发展

·员工的权益与满意程度

·员工的能力

·财务资源

·基础设施

·信息

·技术

·相关方关系 



5. 过程管理 

·价值创造过程的识别

·价值创造过程要求的确定

·价值创造过程的设计

·价值创造过程的实施

·价值创造过程的改进

·支持过程的识别与要求

·支持过程的设计

·支持过程的实施与改进 

6. 测量、分析与改进 

·绩效测量

·绩效分析

·信息和知识的管理

·数据和信息获取

·组织的知识管理



·改进

·改进的管理

·改进方法的应用 

7. 经营结果 

·以顾客为中心的结果

·产品和服务结果

·市场结果

·财务结果

·人力资源结果

·其它资源结果

·过程有效性结果

·组织的治理和社会责任结果 

以上 45 点，基本上概括了准则的要点，是企业进行卓越绩效自评的 45 个"体检"项

目 

☆ 自评报告--从组织概述开始 

1 组织描述 



1.1 组织的环境

1.2 组织的关系 

2 组织面临的挑战 

2.1 竞争环境

2.2 战略挑战

2.3 绩效改进系统 

☆ 五步骤改进过程 

1 了解标准和评审过程 

1.1 了解标准系统

1.2 了解标准各部分之间的横向关系

1.3 恰当的测定组织状况

1.4 开始自我评价 

2 培训公司领导 

2.1 确定领导的支持

2.2 帮助领导理解标准 



3 获得领导支持积极参与 

3.1 确认领导的作用和职责

3.2 把领导作为候选评审员看待 

4 制造评审过程 

4.1 收集信息和数据

4.2 使组织中尽可能多的人参与

4.3 汇编数据和信息

4.4 简单记述和绘图

4.5 综合 

5 使用评审反馈 

5.1 确定如何使用反馈

5.2 促使组织的积极性

5.3 制订年度改进计划
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