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内容概要

《卓越绩效评价准则》(GB／T
19580)2004年8月首次发布，2012年3月修订发布。
为了帮助各类组织更好地理解和应用《卓越绩效评价准则》国家标准，在总结十多年学习和推广卓越
绩效模式实践的基础上，中国质量协会、卓越国际质量科学研究院组织国内有关专家编写和修订《卓
越绩效评价准则实务(第2版)》一书。
中国质量协会编著的《卓越绩效评价准则实务(第2版)》全面解读了《卓越绩效评价准则》国家标准的
内涵，提供了多家国内卓越企业的成功案例。
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章节摘录

版权页：   插图：   2）使命、愿景和价值观是在怎样的背景下确定的，其形成过程是否体现了高层领
导，特别是最高领导者对组织的未来有远见卓识。
远见卓识是经过组织长期发展，科学分析和判断，考虑了社会经济发展、产业政策、竞争地位、相关
方需求、产品和服务以及人力资源特点等诸多因素而逐渐形成的。
 3）在确立使命、愿景和价值观方面，组织是否制定了科学的、具体的和实际的做法。
价值观是组织最大资产之一，应该成为组织的DNA。
所以为了更好地贯彻，在确立价值观时应尽量让广大的员工参与讨论，利用组织的各种渠道举行价值
观专项的双向沟通。
假如只是临时组织一队人马或聘请顾问团队，集中到一个封闭的酒店完成此项任务，绝对不是一个令
评审员满意的答案。
 4）在沟通使命、愿景和价值观方面，组织做了哪些努力，这些活动是否是系统的，是否具有自己的
特色。
使命、愿景和价值观应具有简单易记、实际、清晰易懂、重点突出等特点，这将有助于将意图准确传
递给全体员工及供应商、合作伙伴和其他相关方。
要做到好的贯彻，需要有规范化和系统化的沟通过程，需要有适宜的沟通媒介和渠道，如演讲、宣传
栏、培训课程、会议、报告、内外部出版物以及面对面等各种方式进行沟通。
此外，还要对使命、愿景和价值观进行评价、改进和创新、分享以不断优化，使之与时俱进。
重要的是，一定要测评了解沟通的效果如何，员工是否充分理解、认同和践行，是否取得了关键供应
商、合作伙伴和其他相关方的认同和支持。
 5）在沟通和展开价值观方面，高层领导和其他领导者是否以身作则，树立榜样，并注重以实际行动
产生影响。
组织所有人都在观察领导者和管理者的行为，判断是否反映了组织宣称的价值观，确定组织正在执行
的行为准则，下属和员工会惯性地效仿。
例如，海尔张瑞敏首席执行官在初期发展阶段用大锤砸不合格冰箱，传递了以质量求生存的理念；摩
托罗拉高尔文开会时总是把质量放在第一件要讨论的事情，以展示对质量的高度重视；美国西南航空
公司聘用和晋升员工的前提是，必须符合公司的价值观；方太厨具向供应商、渠道商寄发《反腐公函
》，绝不与失信企业做生意，体现公司“人品、企品、产品，三品合一”的价值观。
此外，还要使用多种方法提醒人们记住组织的价值观，并且在他们自己的行为与价值观不一致时让他
们能够认识到。
 【申奖应答】 过程类条款多以“如何”开头，例如，本条款有3个“如何”，整个标准共有上百个如
何。
所以首先要了解什么是“如何”。
“如何”是指组织实现标准框架性要求的过程，包括适宜、有效和系统的方法，时间和空间上的展开
，与时俱进的学习，协调一致、融合互补的整合（具体参见本书第十一章和第十三章）。
 在此部分我们要回答3个问题“如何确立的”、“如何传递的”、“如何做出表率的”。
这里不仅要说明使命、愿景和价值观的内容，还要阐述清楚确立的过程，传递的过程，以及领导者落
实价值观的活动。
重要的是要阐明这些过程、活动是符合组织实际的，是科学的。
以下是两个实例。
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