
中商联科[2012]11号

关于推荐2012年全国商业质量
效益型先进企业的通知

各省、自治区、直辖市、计划单列市商业联合会（行业协会），各有关商业企业：

    卓越绩效模式作为一种体现全面质量管理与持续改进的管理理念，已成为世界成功企业公认的提升企业竞争力的有效方法。《卓越绩效评价准则》国家标准颁布实施以来，在引导企业追求卓越绩效、提高服务和经营质量、增强竞争力、促进经济持续、快速、健康发展等方面，发挥了重要作用。多年来，中国商业联合会一直倡导和推动的卓越绩效模式和推广的质量管理先进经验，已成为我国优秀企业共同追求的目标。为了鼓励和引导更多企业学习和实践卓越绩效模式，树立先进典型，分享成功经验，根据《全国商业质量效益型先进企业推荐表彰办法》和中国质量协会的有关通知精神，我会决定继续开展2012年全国商业质量效益型先进企业推荐和表彰活动，现将具体事项通知如下：

    一、请各地根据《全国商业质量效益型先进企业推荐表彰办法》的规定和工作程序，做好本地区的初审和推荐工作，各地区、各行业协会推荐名额详见附件1。对部分质量工作开展较好的地区和行业，可商我会科技质量部后适当增加名额。
    二、为了引导和鼓励企业更好地学习实施《卓越绩效评价准则》国家标准，根据中国质量协会的要求，“全国商业质量效益型先进企业”的推荐，要求企业依据《卓越绩效评价准则》国家标准（GB/T19580-2004）和《卓越绩效评价准则实施指南》（GB/Z19579-2004）进行自我评价（上述标准可在各地新华书店购买或直接到中国标准出版社购买）。

    三、企业在上报推荐材料的同时，需提供近年来学习和实施卓越绩效模式、创造质量效益先进经验的总结报告材料（3000字）。
    四、对于获得“全国商业质量效益型先进企业”荣誉称号的企业，我会将优中选优向中国质量协会推荐为“全国实施卓越绩效模式先进企业”。
    五、本项活动不收取评审费用。请于7月1日前，将《全国商业质量效益型先进企业申报表》、《卓越绩效模式自我评价表》、《卓越绩效模式自我评价打分表》（见附件2、3、4）以及书面总结材料一并寄送我会科技质量部。
    特此通知。
    联系人：王万华  李迪尔
电  话：010-68392495
     
传  真：010-68392481
地  址：北京市月坛北街25号2404室

邮  编：100834

    附件：1.全国商业质量效益型先进企业推荐名额

2.全国商业质量效益型先进企业申报表
3.卓越绩效模式自我评价表
          4.卓越绩效模式自我评价打分表
二〇一二年六月十一日
 抄送：会领导，专职党委副书记，监事长，专务，存档。
附件1
全国商业质量效益型先进企业推荐名额
	序 号
	各地区商会、行业协会
	全国商业质量
效益型先进企业（家）

	1
	北京市
	10

	2
	上海市
	10

	3
	天津市
	8

	4
	重庆市
	8

	5
	河北省
	10

	6
	石家庄市
	6

	7
	辽宁省
	8

	8
	黑龙江省
	6

	9
	吉林省
	6

	10
	大连市
	6

	11
	长春市
	4

	12
	沈阳市
	6

	13
	山东省
	10

	14
	淄博市
	3

	15
	济南市
	3

	16
	青岛市
	4

	17
	聊城市
	3

	18
	陕西省
	6

	19
	西安市
	6

	20
	江苏省
	8

	21
	南京市
	4

	22
	苏州市
	3

	23
	无锡市
	4

	24
	镇江市
	2

	25
	南通市
	3

	26
	徐州市
	2

	27
	安徽省
	8

	28
	山西省
	4

	29
	太原市
	2

	30
	大同市
	2

	31
	河南省
	6

	32
	洛阳市
	3

	33
	浙江省
	10

	34
	杭州市
	4

	35
	宁波市
	3

	36
	扬州市
	1

	37
	湖北省
	8

	38
	荆州市
	1

	39
	武汉市
	6

	40
	湖南省
	6

	41
	广东省
	8

	42
	广州市
	6

	43
	深圳市
	4

	44
	中山市
	4

	45
	福建省
	6

	46
	福州市
	1

	47
	甘肃省
	6

	48
	贵阳市商务局
	2

	49
	银川市
	2

	50
	青海省
	3

	51
	广西壮族自治区商务厅
	2


附件2
全国商业质量效益型先进企业

申 报 表



企业名称                            （加盖公章）



所在地区                            



推荐单位                            





填表日期        年    月    日

	企业全称
	

	法人代表
	
	电    话
	

	总 经 理
	
	电    话
	

	企业性质
	
	设立时间及店庆日
	/

	业态类别
	
	注册资金
	万元

	经营面积
	㎡
	门 店 数
	

	通讯地址
	
	邮    编
	

	企业网址
	
	电子信箱
	

	主要经营
商（产）品类别
	

	经营网点
分布地区
	

	职工总数
	
	管理人员
	
	质量管理人    员
	
	技术人员
	

	质量管理部门
	
	联 系 人
	

	联系电话
	
	手    机
	

	传    真
	
	电子信箱
	

	体系认证情况：

质量管理体系  □  建立并实施质量管理体系， 但未认证注册。

□  已获认证注册。  认证时间：     认证机构：
已经获得的其他认证：

近三年获奖情况（最高级别列举三项）：

名称：                            授予时间：     授予机构：

                

	

	指标
	2009年
	2010年
	2011年
	行业最好水平

	销售额（万元）
	
	
	
	

	销售额同行业排名
	
	
	
	

	利润额（万元）
	
	
	
	

	固定资产总值（万元）
	
	
	
	

	市场占有率（%）
	
	
	
	

	总资产贡献率（%）
	
	
	
	

	流动资产周转率（%）
	
	
	
	

	资产负债率（%）
	
	
	
	

	成本费用利润率（%）
	
	
	
	

	商（产）品质量合格率（%）
	
	
	
	

	质量损失率（%）
	
	
	
	

	新产品（服务）产值率（%）
	
	
	
	

	顾客投诉（抱怨）数
	
	
	
	

	重大顾客投诉数
	
	
	
	

	投诉平均解决时间（天）
	
	
	
	

	顾客投诉解决率（%）
	
	
	
	

	顾客满意度
	
	
	
	

	安全指标
	
	
	
	

	省市商业主管部门或商会、行业协会审核意见：

（推荐单位公章）

 年      月      日

推荐单位名称：                  联系人：

电话：                          传真：



	中国商业联合会意见

                   年      月      日


附件3
卓越绩效模式自我评价表

第1部分    领导

(1) 组织高层领导如何建立组织的价值观和绩效期望，并组织贯彻？高层领导如何为顾客及相关受益者创造并平衡价值？

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(2) 组织的领导如何为遵守法律法规、恪守诚信经营等行为创造环境？

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (3) 高层领导如何评价组织的绩效和应变能力？

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(4) 对于本组织的产品、服务和经营对社会带来的影响，组织采取了哪些措施？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(5) 组织如何积极地支持公益事业？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第2部分 战略

(1) 组织的整体战略策划过程是什么？
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________    


(2) 组织的战略策划是否考虑了顾客和市场的需求、期望和机会？是否考虑了经济、社会和道德的、法规的和其它潜在的风险？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 


(3) 组织的长、短期战略目标是什么？如何平衡所有受益者的需求？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (4) 组织如何实施战略，以实现主要的战略目标？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第3部分   顾客与市场

(1) 组织如何了解顾客需求和期望？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (2) 组织如何确定目标顾客群和细分市场？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (3) 组织如何与顾客建立良好的相互关系，赢得顾客，满足并超越他们的期望？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(4) 组织的投诉管理程序是什么？如何确保投诉能得到有效的、及时的处理？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (5) 组织如何测量顾客满意和不满意？如何将顾客满意和不满意的信息用于改进？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第4 部分   资源 

(1) 组织是否建立了系统的工作体系，如何进行员工的教育、培训和实现员工职业发展，以促进员工的合作、主动性、创新性，不断适应组织的经营发展需要？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (2) 组织如何确定影响员工权益、满意程度和积极性的关键因素？如何评价和测量员工的福利、满意程度和积极性？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (3) 组织如何确定资金需求，保证资金供给？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (4) 组织如何确定和提供所必须的基础设施？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (5) 组织如何配备获取、传递、分析和发布数据和信息的设施，建立和运行信息管理系统？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(6) 组织如何对其拥有的技术进行评估，并与同行先进水平进行比较分析？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (7) 组织如何与供方和合作伙伴建立良好的合作关系，共同提高过程的有效性和效率？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第5部分  过程管理

(1) 组织如何确定主要的价值创造过程？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (2) 组织主要的价值创造过程的关键要求是什么？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (3) 组织如何对主要价值创造过程进行设计以满足所有的关键要求？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (4) 用于主要价值创造过程控制和改进的主要绩效测量或指标是什么？

____________________________________________________________________________________________________________________________________________
(5) 组织如何确定主要支持过程？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (6) 组织的主要支持过程的关键要求是什么？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第6部分  测量、分析与改进

(1) 组织是否选择、收集、整理数据和信息，监测日常工作以及组织整体绩效？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

(2) 如何确保数据和信息分析用于组织绩效的评审以及战略的策划？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (3) 如何确保所获得数据和信息的可用性，如何使员工、供方与合作伙伴、顾客在需要时易于获得相关数据和信息？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (4) 如何管理组织的知识，对来自员工、顾客、供方和合作伙伴的相关信息、知识进行传递、分享？
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

 (5) 组织如何充分和灵活地使用测量和分析的结果，改进各部门、各层次的绩效，并促进相关方绩效的提高？

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

第7部分 经营结果

(1) 顾客满意、不满意结果当前的水平和发展趋势怎样？
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 



(2) 组织对顾客十分重要的产品和服务的结果、当前的水平及发展趋势怎样？
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 


           
(3) 组织市场占有率的主要测量或指标当前的水平和发展趋势怎样？ 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 





(4) 组织财务绩效的测量或指标，当前的水平和发展趋势怎样？

___________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________________________________________________________________________ 



(5) 员工学习、发展、权益、满意程度的主要测量结果当前水平和发展趋势怎样？

____________________________________________________________________________________________________________________________________________


(6) 组织的过程有效性结果当前的水平和发展趋势怎样？包括生产率、周期等。
______________________________________________________________________ 


(7) 组织履行公民义务，支持公益事业的主要结果怎样？
________________________________________________________________________                                                                                 



(8) 组织遵守法律法规的主要测量或指标的结果怎样？

______________________________________________________________________ 


注: 请根据企业实际情况在相应的“□”内打“√”，并在“                     ”上做简单说明，回答相应问题。
附件4
卓越绩效自我评价打分表
第1部分  领导
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
（5） 1   2   3   4   5 
第2 部分  战略
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
第3部分  顾客与市场
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
（5） 1   2   3   4   5 
第4部分  资源
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 

（5） 1   2   3   4   5           （6）  1   2   3   4   5 
（7） 1   2   3   4   5 
第5部分  过程管理
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
（5） 1   2   3   4   5           （6）  1   2   3   4   5 

第6部分  测量、分析与改进
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
（5） 1   2   3   4   5 

第7部分  经营结果
（1） 1   2   3   4   5           （2）  1   2   3   4   5 
（3） 1   2   3   4   5           （4）  1   2   3   4   5 
（5） 1   2   3   4   5           （6）  1   2   3   4   5 
（7） 1   2   3   4   5           （8）  1   2   3   4   5 
总分:           
注：1。□中的数字代表相应条款的评价分值；

2．按自我评价表中所处的评价水平在本表中选择对应分值打√；

3．将各部分所得分数相加值填写在“总分”处。
只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





没有策


划过程





有简单的策划过程





有较为全面的策划过程


方法并


初步展开





有全面并较为


有效的策划


过程





有全面并有效


的策划过程





□            □                □               □                 □





没有


考虑





开始


考虑





有所


考虑





较为全面


的考虑





全面


考虑





□            □                □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□            □               □                □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





没有测量


方法和


指标





有简单的测量方法和指标





有测量方法和指标





有系统的测量


方法和指标并


基本协调一致





有系统的测量


方法和指标并


充分协调一致





□            □                □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





没有明确


关键要求





仅有个别关键要求





基本明确关键要求





关键要求


清晰明确





关键要求清晰


明确并可测量





□            □                □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





只有孤立的信息没有系统的方法





开始有系统方法但未展开





有系统


方法并


初步展开





有系统有效的方法并较好展开及有初步改进





有系统有效的方法并充分展开及系统的改进





□           □                 □               □                 □





□            □                □                □                □





没有结果或结果很差





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进





□           □                 □                □                □





没有结果或结果很差





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进





□           □                 □                □                □








持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进





没有结果或结果很差





□           □                 □                □                □








持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





没有结果或结果很差





有少量结果并改进





主要方面有结果且绩效良好





□           □                 □               □                 □





没有结果或结果很差





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进





□            □                □               □                 □





没有结果或结果很差





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进





□            □                □               □                 □





有少量结果并改进





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





没有结果或结果很差





□            □                □               □                 □





没有结果或结果很差





持续呈现最


佳结果，是


行业标杆





主要方面有结果，绩效良好且呈上升趋势





主要方面有结果且绩效良好





有少量结果并改进
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