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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由全国电工电子产品可靠性与维修性标准化技术委员会（SAC/TC 24）提出并归口。

本文件起草单位：工业和信息化部电子第五研究所、中国信息通信研究院、中国电子技术标准化研

究院、中国电子工业标准化技术协会、中国电子质量管理协会、华为技术有限公司、广汽埃安新能源汽

车有限公司、内蒙古蒙牛乳业（集团）股份有限公司、美的集团股份有限公司、索菲亚家居股份有限公

司、徐工集团工程机械股份有限公司、得力集团有限公司、青岛宏大纺织机械有限责任公司、联想(北

京)有限公司、珠海格力电器股份有限公司、宗申产业集团有限公司、中车株洲电力机车研究所有限公

司、深圳迈瑞生物医疗电子股份有限公司、长飞光纤光缆股份有限公司、雅迪科技集团有限公司、山东

东华科技有限公司、广州明珞装备股份有限公司、宁波水表（集团）股份有限公司、华辰精密装备（昆

山）股份有限公司、广州赛特智能科技有限公司、曙光信息产业股份有限公司、赛轮集团股份有限公司、

石家庄四药有限公司、青岛酷特智能股份有限公司、鞍钢股份有限公司、北京紫光展锐通信技术有限公

司、工业和信息化部网络安全产业发展中心（工业和信息化部信息中心）、美云智数科技有限公司、江

苏亨鑫科技有限公司、中国国际海运集装箱（集团）股份有限公司。

本文件主要起草人：王春辉、刘小茵、王索、林宁、周翼、王洪玲、杨屹、姚延丰、李俊宏、唐葵、

李涛、崔文浩、李勃、谢主生、林小慰、宋晓东、王俊、王海东、赵正龙、汪剑波、张文新、刘微、邵

丽国、刘克斌、穆晓红、张伯星、李婧、丁艳秋、张全、吴桂秀、张琳、曹宇中、张旭彪、韩旭、延凯、

吴恒耀、闫梅丽、王越、师延山、段松青、侯宝存、刘中华、王潇耿、陈庆帅、李琴花、刘欢瑞、袁士

虎、王修生、孙珂、徐彩英、俞锦涛、金静、李春、杨义、李海滨、都青山、王春丽、王莉、刘玲华。
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引 言

质量是制造业的生命，卓越质量是高端制造的标准，推动产业从数量扩张向质量提升是新时期制造

业高质量发展的现实需要，追求卓越质量是制造业由大变强的必由之路。为加快建设制造强国、网络强

国、质量强国、数字中国，以制造业卓越质量工程实现产品高质量、企业现代化、产业高端化，加快新

型工业化进程，特制定本文件。

本文件以我国制造业企业质量管理现状为出发点，结合国际先进的管理标准、方法、工具和优秀企

业的有益实践，通过引导企业提高质量管理体系运行的有效性、提升质量管理数字化应用水平，激发企

业不断改善的内生动力和可持续成功的能力，通过对企业质量绩效的定量评估，促进企业通过质量管理，

提升经济效益，实现可持续健康发展。

本文件规定的制造业企业质量管理能力评估指标的设置遵循了以下四个原则：

科学性：指标精准描述制造业企业质量管理关键能力特征，并为质量管理能力的分析、诊断和改进

提供有效依据。

易理解性：指标为制造业企业常见数据，易于理解，便于企业管理人员对企业质量管理能力开展自

评估。

可操作性：定性、定量指标所需要的数据，能从企业管理文件、其他档案文件、日常统计数据中获

取。

引导性：通过指标明确制造业企业质量管理能力提升的实践方法和路径，引导企业按照指标逐步提

升质量管理能力。

本文件所确定的制造业企业质量管理能力评估指标包括：

质量管理体系有效性：以七项“质量管理原则”（GB/T 19000—2016）为指引，关注企业对质量

管理活动进行系统策划和实施的情况，帮助企业提升质量管理体系运行的效果，实现顾客满意；

质量管理数字化：聚焦企业产品实现过程中研发设计、生产制造、供应链管理三个重点环节的数字

化情况，以及在质量保障和质量数据管理能力的评估，指导企业应用数字化手段提升质量管理的有效性

和效率；

持续成功的能力：关注企业在应对复杂、严峻和不断变化的环境时通过战略引领、文化支撑、绩效

分析和评价、资源保障、技术进步和学习创新等活动不断提升自身满足所有相关方需求和期望的能力，

以实现持续成功；

质量绩效：关注企业实施质量管理的过程和最终结果，引导企业减少质量缺陷、降低经营成本，提

升顾客满意度和忠诚度，增强质量管理的经济效益，实现企业的健康和可持续发展。

前三个指标侧重过程，聚焦企业成功的关键因素。第四个指标侧重结果，着眼于企业通过实施质量

管理活动取得的效果。
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制造业企业质量管理能力评估规范

1 范围

本文件确立了制造业企业质量管理能力评估模型，规定了能力等级、能力指标和能力要求，描述了

评估方法。

本文件适用于制造业企业、第三方评估机构开展质量管理能力的差距识别、方案规划和改进提

升。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

3 术语和定义

3.1 术语和定义

GB/T 19000 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1.1

关键过程 critical processes
对形成产品质量起决定作用的过程。

注：关键过程一般包括形成关键、重要特性的过程；加工难度大、质量不稳定、易造成重大经济损失的过程

等。

[来源：GJB 1405A—2006，4.1]

3.1.2

质量管理数字化 digitalization of quality management
通过新一代信息技术与全面质量管理融合应用，推动质量管理活动数字化、网络化、智能化升级，

实现产品全生命周期、全价值链、全产业链的质量协同和质量管理创新。

3.1.3

生产制造数字化 digitalization of production and manufacturing
利用新一代信息技术采集“人、机、料、法、环、测”工业全要素数据，对生产制造关键过程进行

数字化管控，应用设备性能感知、过程优化、自动排产等功能，实现柔性化、个性化生产方式。

3.1.4

研发设计数字化 digitalization of research and development design
采用数字化的设计方法、技术、工具与资源，为需求收集、产品加工、制造、使用、维护提供产品

生命周期全数字化定义，并对研发设计过程进行的数字化管理。

3.1.5

供应链数字化 digitalization of supply chain
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利用新一代信息技术，通过企业资源管理系统（ERP）、制造执行系统（MES）、仓储管理系统（WMS）、
供应链管理系统（SCM）等相关业务管理系统深度集成应用，在供应链合作伙伴之间实现计划、资源、

物流、质量、财务等高效协同和柔性供给。

3.1.6

质量保障数字化 digitalization of quality assurance
基于新一代信息技术在检验检测环节的深度应用，以保障生产过程的不良预防和智能优化调整。

3.1.7

质量数据管理 quality data management
利用新一代信息技术，对质量管理全过程质量数据实施的采集、处理、分析、应用、标准化、治理

以及安全管理等活动。

3.1.8

质量绩效 quality performance
在质量方面可测量的结果。

注：在本文件中，质量绩效是衡量企业实施质量管理体系的有效性以及实现可持续成功的能力的一组量化指标。

3.2 缩略语

下列缩略语适用于本文件。

CNAS：中国合格评定国家认可委员会（China National Accreditation Service for Conformity
Assessment）

CMA：检验检测机构资质认定标志（China Inspection Body and Laboratory Mandatory Approval）
IT：信息技术（Information Technology）
OEE：设备综合效率（Overall Equipment Effectiveness）
OT：运营技术（Operation Technology）
ppm：百万分率（Parts Per Million）

4 评估模型构成

制造业企业质量管理能力评估模型由能力等级、能力指标和能力要求构成（见图 1）。

制造业企业质量管理能力等级划分及要求见第 5 章。

制造业企业质量管理能力指标由质量管理体系有效性、质量管理数字化、持续成功的能力、质量绩

效4个一级指标及其对应的 30 个二级指标组成。其中，质量管理体系有效性、质量管理数字化和持续成

功的能力为定性指标，质量绩效为定量指标。

制造业企业质量管理能力要求见第 6章。
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图 1 制造业企业质量管理能力评估模型
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5 能力等级

5.1 等级划分

制造业企业质量管理能力从低到高分为经验级、检验级、保证级、预防级、卓越级五个等级，见图

2。

图 2 制造业企业质量管理能力等级

5.2 等级要求

5.2.1 经验级

质量管理基本依靠经验，未建立相关的制度或制度不完善，未建立质量目标或未完整收集与质量目

标有关的数据。

5.2.2 检验级

建立适宜的质量管理制度，并能有效运行；收集与质量目标有关的数据并用于改进；取得一定的质

量绩效，产品质量水平至少达到 3σ。
注：产品质量水平以本文件 6.5.4 平均缺陷率指标来评价，3σ表示每百万个产品中有 66 800 个不良品。

5.2.3 保证级

质量管理在质量管理体系有效运行的基础上，通过应用适宜的质量技术、工具和方法，促进效率的

提升和成本的降低；收集与关键过程有关的质量数据，并用于过程的改进；质量绩效水平较高，产品质

量水平至少达到 4σ。
注：4σ表示每百万个产品中有 6 200 个不良品。

5.2.4 预防级

基于数据开展全面风险识别和预防，确保企业绩效目标的全面达成；收集全过程的绩效数据加以应

用并转化为价值；质量绩效水平高，产品质量水平至少达到 5σ。
注：5σ表示每百万个产品中有 230 个不良品。

5.2.5 卓越级

创新成为质量管理的驱动力，在企业内部形成鲜明的良好的质量文化；收集供应链上下游质量数据

并实现数据资源共享；质量绩效卓越，产品质量水平至少达到 6σ。
注：6σ表示每百万个产品中有 3.4 个不良品。
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6 能力要求

6.1 通则

制造业企业质量管理能力要求规定了各指标在不同等级下的特征或应符合的具体条件。

6.2 质量管理体系有效性

质量管理体系有效性包括顾客需求关注情况、领导作用发挥情况、企业全员参与情况、过程方法应

用情况、持续改进实施情况、循证决策情况以及相关方关系管理情况等 7 个二级指标。质量管理体系有

效性的不同等级要求符合表 1 的规定。
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表 1 质量管理体系有效性的等级要求

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.2 质 量
管理体系
有效性

6.2.1 顾客需
求关注情况

a)以非正式或临时
的方式确定并满
足顾客的要求及
适用的法律法规
的要求

a)识别直接顾客和间接顾客，建立管理顾
客需求的过程，并确保其有效运行；

b)确定、理解并持续地满足顾客的要求及
适用的法律法规要求；

c)监测顾客的满意程度，采取措施持续改
进

a)采用适宜的质量技术、工具
及方法识别顾客的隐含需
求，适用时包括产品的可靠
性、安全性、维修性、保障
性、测试性、环境适应性等
通用质量特性需求，并予以
满足；

b)通过评价顾客满意相关的
质量目标，持续监测并提升
顾客满意度

a)采用多种方式获取顾客相
关数据，洞察顾客的偏好，
构建顾客画像，识别并满足
顾客的个性化需求及未来
的需求；

b)确定和应对与顾客需求有
关的风险和机遇；

c)主动管理与顾客的关系，通
过提供增值服务，提高顾客
的忠诚度

a)依据企业愿景与使
命，在履行社会责任
方面，提出产品和服
务的更高要求，并予
以满足，塑造企业良
好的社会形象；

b)通过变革与创新，超
越顾客期望，引领行
业及市场的发展（或
潮流）

6.2.2 领导作
用发挥情况

a)最高管理者以非
正式或临时的方
式参与质量管理
活动

a)最高管理者确保建立质量方针、质量目
标，反映顾客的需求和期望，在企业内
得到沟通，并与企业环境相适应，与企
业战略相一致；

b)最高管理者确保提供质量管理所需的
资源；

c)最高管理者支持其他相关管理者在其
职责范围内发挥领导作用；

d)最高管理者在最高管理层中任命质量
管理体系负责人，确保建立质量管理体
系，融入企业业务过程，有效运行并持
续改进

a)最高管理者推动质量技术、
工具及方法在企业内的研
究与应用，提高质量管理过
程的能力

a)最高管理者推动建立数据
驱动的战略决策与风险管
控模式；

b)最高管理者制定质量管理
数字化战略与目标，推动企
业质量管理数字化

a)最高管理者制定创
新战略与目标，推动
自主创新和创新成
果的运用

6.2.3 企业全
员参与情况

a)员工以非正式或
临时的方式参与
质量管理活动

a)建立人员能力管理过程，并确保其有效
运行；

b)明确人员能力要求，配备任务所需的人
员；

c)通过教育、培训，强化全员质量意识，
确保人员能够胜任；

d)将质量职责授权到所有职能领域，对个
人质量绩效进行评价，并表彰员工的贡
献和进步

a)识别并采取措施确保人员
具备运用所需质量技术、工
具及方法的能力；

b)确保实现跨部门/职能协
作、知识积累及共享

a)识别并采取措施确保人员
具备通过理解、分析及运用
质量数据，提升质量管理过
程绩效的能力；

b)开展员工满意度调查和评
价，并采取适当的措施予以
改进

a)建立全员质量改进
与创新机制，质量改
进与创新活动覆盖
产品全生命周期的
过程，并取得显著的
收益
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表 1 （续）

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.2 质 量
管理体系
有效性

6.2.4 过程方
法应用情况

a)以非正式或临
时的方式管理
过程

a)确定组成质量管理体系的过程及其
相互依赖关系；

b)确定管理过程所需的职责、权限，并
确保运行过程所需的资源；

c)建立、实施并保持质量管理体系及
其过程的运行；

d)监测、分析和评价质量管理体系及
其过程的绩效，并持续改进

a)充分识别并运用适宜的
质量技术、工具及方法，
对关键过程的管理要求
进行固化和优化

a)收集、分析过程性能的数据，建
立并维护关键过程的性能基线；

b)建立关键过程的性能指标，持续
监测、分析关键过程的性能，发
现偏差、控制波动并持续改进；

c)管理影响质量管理体系及其关
键过程绩效的风险

a)识别并运用来自内部及
外部的创新成果，改善
关键过程的整体绩效

6.2.5 持续改
进实施情况

a)以非正式或临
时的方式开展
改进活动

a)建立持续改进过程，并确保其有效运
行；

b)识别内部及外部质量问题并予以纠
正，确定质量问题产生的原因，采取
改进措施，防止其再发生；

c)跟踪、确认改进过程的有效性

a)基于质量绩效，确定企业
所有层级的改进目标及
改进机会，并采取必要的
措施予以持续改进；

b)应用适宜的质量技术、工
具及方法，提升改进过程
的能力；

c)将改进成果在新的产品、
服务和过程中予以应用

a)基于数据和信息的分析，识别
企业内外部环境变化，确定需
要应对的风险和机遇；

b)依据评估准则，量化评估风险
和机遇，确定处置的优先排序；

c)策划应对风险和机遇的措施，
评价这些措施的有效性，并持
续改进

a)推动供应链上下游企
业协同开展持续改进

6.2.6 循证决
策情况

a)依据个人经验
开展决策

a)建立质量目标监测、分析、评价及
决策的管理过程，并确保其有效运
行；

b)监测、分析和评价质量目标；
c)基于证据进行决策并采取必要措

施

a)应用适宜的质量技术、
工具及方法,在确保数
据准确的基础上开展监
测、分析和评价，做出
决策

a)整合质量数据资源，建立质量
数据分析模型，应用分析结果为
质量管理活动提供优化建议
和决策支持

a)基于全过程、全生命周
期、全价值链的质量
大数据分析，实现智
能决策

6.2.7 相关方
关系管理情
况

a)以非正式或临
时的方式管理
与相关方的关
系

a)建立相关方关系管理过程，并确保
其有效运行；

b)确定企业相关方及其需求和期望，
监测、评审相关方的信息及其要
求；

c)制定供应商评价准则，实施供应商
的评价、选择、绩效监测及再评价；

d)鼓励和表彰供应商及合作伙伴的
进步

a)根据相关方对企业质量
绩效的影响，实施分类
管理；

b)应用适宜的质量技术、
工具及方法，提升与相
关方合作的绩效；

c)与相关方共同收集和共
享信息、专业知识和资
源

a)利用信息技术，与相关方实现
质量数据的互联互通，建立互
信互认关系；

b)确定相关方对企业业务连续性
的影响，并予以管理

a)企业与相关方对目标
和价值观达成共识，向
相关方传递先进质量
理念、质量管理要求、
方法和工具，提升产业
链供应链的质量管理
水平

从检验级到卓越级的要求是渐进式描述。
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6.3 质量管理数字化

质量管理数字化包括研发设计数字化、生产制造数字化、质量保障数字化、供应链数字化以及质量数据管理等5个二级指标。质量管理数字化的不

同等级要求符合表 2 的规定。

表 2 质量管理数字化的等级要求

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.3 质量管理
数字化

6.3.1 研发
设 计 数 字
化

a)未使用或以非
正式的方式使
用数字化设计
工具开展研发
设计活动

a)建立研发设计数字
化管理过程；

b)利用数字化设计工
具辅助开展产品设
计

a)应用研发设计管理信息系
统实现产品数据管理和设
计过程管理；

b)在信息系统中应用数字化
设计工具并行开展产品专
业设计，如结构、材料、力
学、热学、电气、软件等，
适用时包括通用质量特性
的设计

a)通过信息系统对客户需求进行管理，支持
产品定制化协同设计；

b)应用数字化设计工具实现外观、结构、性
能等关键要素的设计仿真及迭代优化，并
开展设计失效模式与影响分析，识别最优
设计方案；

c)应用试验数字化平台实现设计试验过程
管理和试验数据管理；

d)实现产品设计、生产、采购、物流、销售、
服务等系统的数字化集成

a)应用数字分析建模、数字
孪生、可靠性设计与仿真
等技术提高产品用户体验
和质量设计水平；

b)开展网络化协同设计，实
现产业链上下游企业间研
发设计信息共享与知识共
创

6.3.2 生产
制 造 数 字
化

a)基本依靠人工
或由人工操作
机器完成生产
过程

a)建立生产制造数字
化管理过程；

b)关键过程应用自动
化/数字化生产设备

a)部署新型数字基础设施（如
5G及其演进、物联网等），
自动采集关键过程生产制
造过程和结果数据；

b)应用基于统计分析技术的
数字化工具开展关键过程
质量控制；

c)利用信息系统管理关键过
程生产制造过程数据

a)通过 IT/OT 系统集成，实现设备远程监
控、关键设备预测性维护；

b)对关键过程生产制造过程进行数字化管
控；

c)基于数据模型，实现系统自动排产

a)建立工业大数据平台，构
建生产运行实时数据模
型，支持供应链上下游生
产作业计划协同；

b)实现生产资源自组织、自
优化，满足柔性化、个性
化生产需求；

c)融合人工智能、大数据等
新技术，实现生产过程非
预见性的智能优化调整

6.3.3 质量
保 障 数 字
化

a)基本依靠人工
或由人工操作
检测设备完成
产品检验活动

a)建立质量保障数字
化管理过程；

b)应用自动化/数字化
检测设备对关键过
程进行质量管控

a)应用数字化设备和信息系
统实现关键过程的监测数
据管理和检验过程管理；

b)应用信息系统实现计量设
备全生命周期管理、计量数
据管理和计量过程管理

a)实现生产设备与检验测试设备互联互通、
在线检测，提升生产质量检测全面性、精
准性和预判预警水平；

b)利用数字化设备和信息系统实现原材料、
半成品、成品追溯管理

a)通过质量管理平台，实现
产业链上下游产品全生命
周期质量追溯管理
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表 2 （续）

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.3 质量管理
数字化

6.3.4 供应链
数字化

a)依靠人工完成采
购、销售和仓储管
理活动

a)建立供应链数字化
管理过程；

b)应用信息系统管理
采购、销售、仓储和
物流数据

a)应用信息系统实现采购、销
售、仓储、物流和财务业务
过程在线执行和数据集成管
理；

b)应用信息系统实现对供应商
的供货质量、技术、响应、
交付、成本等要素的量化评
价

a)应用新一代信息技术工具和手
段，对关键物料进行自动配送，
满足生产节拍要求；

b)通过 IT/OT 系统集成，实现采
购、销售、仓储、物流、财务相
关业务活动的有效协作和数据
全面贯通

a)联合上下游企业共建供应
链管理系统及平台，实现
供应链上下游企业信息的
统一编码和分类建设，构
建供应链数据模型库和知
识库

6.3.5 质量数
据管理

a)以非正式或临时的
方式管理质量数据

a)建立质量数据管理
过程；

b)明确质量数据采集
的范围和类别；

c)使用自动化或数字
化检测设备实现关
键过程质量数据的
采集；

d)对质量数据进行访
问授权和安全监控

a)建立质量数据安全标准，对
数据进行安全等级的划分及
分级管理；

b)建立数据质量标准，确保数
据准确、可靠和安全

a)利用信息系统实现对质量管理
全过程绩效数据管理；

b)定期开展数据安全风险分析，采
取必要的预防措施；

c)量化评价数据质量标准执行的
有效性并持续改进

a)与生态圈合作伙伴共建质
量管理平台，加强质量生
态数据的收集整理、共享
流通和开发利用

从检验级到卓越级的要求是渐进式描述。

6.4 持续成功的能力

持续成功的能力包括战略制定和实施能力、文化和品牌建设能力、知识管理能力、技术创新应用能力、基础设施和工作环境、企业绩效分析和评价

能力以及学习创新能力等 7个二级指标。持续成功的能力的不同等级要求符合表 3的规定。
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表 3 持续成功的能力的等级要求

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.4 持续
成功的能
力

6.4.1 战略制
定和实施能力

a)以非正式或者临
时的方式确定企
业的发展方向

a)建立战略管理过程，
确定战略管理流程及
战略规划框架

a)收集信息并利用战略分析工具和
方法，确定与企业所处环境和可
持续竞争优势有关的要素；

b)制定战略规划并有效执行

a)建立并实施基于内外部环境
变化的动态战略管理机制；

b)监控与评估战略实施效果，
必要时调整与更新战略规划

a)实现战略与生态合作伙伴间
的有效协同；

b)战略实施结果满足各相关方
的需求和期望，实现共赢

6.4.2 文化和
品牌建设能力

a)以非正式或者临
时的方式开展企
业文化和品牌建
设

a)在企业经营方针的指
引下建立行为规范；

b)对员工进行培训和宣
贯，并得到遵守

a)构建明确的企业文化；
b)通过适宜的工具和方法进行文化

传播；
c)企业文化得到员工的理解、认同

和实践；
d)建立品牌培育计划并有效实施

a)文化和品牌建设有效融入企
业经营管理；

b)建立文化和品牌培育能力评
价与改进机制并有效实施；

c)文化得到传承与发展

a)在产业链中传播企业文化，获
得文化认同，共建文化生态；

b)对行业及社会发展形成示范
引领效应；

c)进入中国品牌价值榜百强

6.4.3 知识管
理能力

a)以非正式或者临
时的方式进行知
识的利用

a)建立知识管理过程；
b)在一些关键过程中确

定所需的知识并予以
收集、加工和共享

a）建立知识矩阵，系统确定过程运
行所需的知识；

b）利用适宜的工具和方法，开展知
识的共享、应用及开发

a）将知识作为企业战略性基础
资源予以管理；

b）基于知识管理过程的绩效对
知识管理过程进行评价和改
进

a）共享知识与经验，促进行业与
社会进步

6.4.4 技术创
新应用能力

a)以非正式或者临
时的方式开展技
术应用或创新活
动

a)建立过程，识别和跟
踪行业创新及新技术

a)结合企业战略，利用工具和方法，
对已识别的创新及新技术应用的
成本、收益、风险和机遇等进行
综合评价；

b)对于适宜的创新及新技术予以应
用；

c)产品拥有自主知识产权

a)具备支撑创新及新技术进步
的知识、资源和机制，评价
自主技术创新应用带来的风
险和机遇，开展自主技术创
新；

b)形成产品核心技术并拥有自
主发明专利；

c)牵头国家、行业或地方相关
标准的制修订

a)定期评价技术创新成果应用
的收益和影响，以适应企业内
外部环境变化及满足相关方
需求和期望；

b)整合社会优势资源开展行业
关键技术攻关，引领行业发
展；

c)产品核心技术处于行业领先
水平；

d)牵头相关的国际标准制修订

6.4.5 基础设
施和工作环境

a) 以非正式或者临
时的方式管理基
础设施和工作环
境

a) 识别和应对基础设施
和工作环境需求，具
备产品满足要求所需
的场地、生产设备、
检验实验设备、计量
器具及工作环境；

b) 建立基础设施和工作
环境管理过程

a)结合企业战略，评价基础设施及
工作环境的持续适用性，并在必
要时进行优化；

b)利用技术、工具和方法对基础设
施和工作环境状况进行监控，确
保基础设施及工作环境始终处于
与产品设计、制造、服务过程需
求相适配的状态

a)基于绩效数据、风险和机遇
分析结果，制定关键基础设
施的可用性、连续性和先进
性管理计划；

b)利用先进技术，开展基础设
施和工作环境的技术改造和
预防性维护，实现使用效率
与效益最大化；

c)拥有通过 CNAS 或者 CMA
认可的自有实验室

a)推动产业链合作伙伴，建设满
足行业未来发展需要的基础
设施和工作环境；

b)引领产业链合作伙伴，实施安
全、节能、环保等技术改造，
积极履行社会责任；

c)基础设施和工作环境成为支
撑企业实现战略目标的关键
贡献因素之一



SJ/T
11946

—2024

1
1

表 3 （续）

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求 特征/要求

6.4 持续成功

的能力

6.4.6 企业绩效分

析和评价能力

a)以非正式或者临时

的方式开展绩效分

析和评价活动

a)建立绩效管理过程；

b)依据企业的方针和目标

建立绩效指标体系并开

展测量、分析和评价

a)基于企业自身、行业及标

杆水平，建立绩效指标参

考标准，确保指标设置的

合理性；

b)利用工具和方法，监测和

预测绩效指标变化趋势，

及时识别和分析问题和潜

在机会，必要时采取改进

措施

a)建立系统支撑企业使命、愿

景、战略的绩效指标体系，依

据绩效指标评价结果系统识

别企业资源和能力的不足，并

加以改进；

b)运用管理成熟度评估方法，对

企业的整体绩效和各个过程

开展自我评价，确定优劣势和

最佳实践，并依据自我评价结

果开展系统改进；

c)建立数字化系统对绩效指标

进行监控、分析与反馈，为决

策提供支撑

a)系统应用标杆对比

等方法识别学习和

创新机会；

b)推动和影响产业链

合作伙伴，建立并落

实包含可持续发展

相关指标在内的绩

效管理机制

6.4.7 学习创新能

力

a)以非正式或者临时

的方式开展学习和

创新

a)建立学习和创新过程；

b)在问题处理和信息分析

过程中学习，并基于相关

方的需求和期望开展创

新活动

a)在企业战略中强调学习、

创新的重要性，并作为重

要的战略任务部署实施，

成为学习型组织；

b)培养主动学习和创新意

识，利用工具和方法提升

学习和创新活动的有效

性；

c)建立产学研用合作关系

a)建立专门的内训机构和团队,

持续提升员工能力；

b)建立创新文化及容错机制；

c)定期评价学习和创新活动的

有效性和效率，并予以改进；

d)建立创新成果转化机制并开

展创新成果转化，取得显著效

益

a)建立开放式的学习

与创新机制，促进协

同创新，推动行业创

新发展；

b)建立产业链合作伙

伴赋能机制

从检验级到卓越级的要求是渐进式描述。

6.5 质量绩效

质量绩效包括过程能力指数（Cpk）、来料一次交验合格率、全过程一次交验合格率、平均缺陷率、内部质量损失率、外部质量损失率、年度质量

改进收益、设备综合效率（OEE）、高端化程度、市场占有率以及顾客保留率和忠诚度等11个二级指标。质量绩效的不同等级要求符合表4的规定，各

指标计算按附录A的规定。
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表 4 质量绩效的等级要求

一级指标 二级指标
经验级 检验级 保证级 预防级 卓越级

要求 要求 要求 要求 要求

6.5 质量

绩效

6.5.1 过程能力指数 企业未做统计或＜1 1（含）～1.33 1.33（含）～1.67 1.67（含）～2.00 ≥2.00

6.5.2 来料一次交验

合格率
＜99.700% 99.700%（含）～99.930% 99.930%（含）～99.965% 99.965%（含）～99.985% ≥99.985%

6.5.3 全过程一次交

验合格率
＜90% 90%（含）～95% 95%（含）～97% 97%（含）～98% ≥98%

6.5.4 平均缺陷率 ＞66 800 ppm 6 200 ppm～66 800 ppm（含）
（3σ水平）

230 ppm～6 200 ppm（含）
（4σ水平）

3.4 ppm～230 ppm（含）
（5σ水平）

≤3.4 ppm
（6σ水平）

6.5.5 内部质量损失

率
企业未做统计 ≥3.0% 1.5%（含）～3.0% 0.75%（含）～1.50% ＜0.75%

6.5.6 外部质量损失

率
企业未做统计 ≥2.3% 1.0%（含）～2.3% 0.5%（含）～1.0% ＜0.5%

6.5.7 年度质量改进

收益
企业未做统计

年度质量改进收益总和小于
100 万元人民币，或年度质量
改进收益率小于 1%

年度质量改进收益总和大于或等
于 100 万元人民币且小于 350 万
元人民币，或年度质量改进收益
率大于或等于 1%且小于 2%

年度质量改进收益总和大
于或等于 350 万人民币且
小于 700 万元人民币，或
年度质量改进收益率大于
或等于 2%且小于 5%

年度质量改进收益总和
大于或等于 700 万元人
民币，或年度质量改进
收益率大于或等于 5%

6.5.8 设备综合效率 企业未做统计

离散型制造企业：＜80% 离散型制造企业：
80%（含）～85%

离散型制造企业：
85%（含）～90%

离散型制造企业：
≥90%

流程型制造企业：＜60% 流程型制造企业：
60%（含）～65%

流程型制造企业：
65%（含）～70%

流程型制造企业：
≥70%

6.5.9 高端化程度
1分（产品档次低、产
品技术水平落后）

2 分或 3 分（产品档次中等、
产品技术水平处于行业较低
水平）

4分（产品档次中等或拥有国内/
行业优质顾客、产品技术处于行
业平均水平）

6分（产品档次较高或拥有
国内外/行业龙头顾客、产
品技术水平较先进）

9分（产品档次高或拥有
国内外/行业龙头顾客、
产品技术水平先进）

6.5.10 市场占有率
市场占有率未做统计
或主导产品在全国细
分市场占有率小于 2%

主导产品在全国细分市场占
有率大于或等于 2%且小于
3%，或近三年的主营业务收
入平均增长幅度大于0且小于
5%

主导产品在全国细分市场占有率
大于或等于 3%且小于 5%，或近
三年的主营业务收入平均增长幅
度大于或等于 5%

主导产品在全国细分市场
占有率大于或等于5%且小
于 10%，或主导产品在全
国细分市场占有率排名达
到前 10%

主导产品在全国细分市
场占有率大于或等于
10%，或主导产品在全
国细分市场占有率排名
达到前 5%

6.5.11 顾客保留率和

忠诚度
＜85% 85%（含）～90% 90%（含）～95% 95%（含）～98% ≥98%
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7 评估方法

7.1 通则

开展评估时，应按照二级指标的评估结果确定对应一级指标的等级，应根据一级指标的等级确定企

业的质量管理能力等级。

7.2 二级指标评估

7.2.1 定性指标评估

7.2.1.1 概述

对质量管理体系有效性、质量管理数字化、持续成功的能力三个一级指标下的每个二级指标单独进

行评估，评估采用逐级展开的方式。

7.2.1.2 判定原则

对于经验级指标，依据企业的现状是否符合相应等级的特征描述直接给出评估结果。

对于检验级、保证级、预防级和卓越级指标，依据指标相应等级的要求进行符合性评估，得出评估

结果，评估结果包括“符合”、“基本符合”、“不符合”或“不适用”。判定原则为：

符合：所有活动符合文件的要求，并且有效实施；

基本符合：活动的实施与文件要求存在偏差，但对过程的目标达成没有实质性的影响；

不符合：活动的实施与文件要求存在偏差，且对相关过程目标达成产生实质性的影响；

不适用：企业未涉及相关业务活动。

对于“质量管理数字化”一级指标下的二级指标，如果企业有证据证实未涉及相应业务活动，如

6.3.1 研发设计数字化指标，则该二级指标的评估结果为“不适用”，对应二级指标不纳入对应一级指

标的评估范围。

7.2.1.3 判定方法

对于经验级指标，评估结果为是或否，如果评估结果为“是”，则直接判定该指标等级为经验级；

如果评估结果为“否”，进入检验级的评估。

—对于检验级指标，依据检验级的要求对企业的质量管理现状进行评估，如果评估结果存在“不

符合”，则不应判定为检验级；如果评估结果为“符合”或者“基本符合”，则应判定符合

该级别要求；如果评估结果全部为“符合”，则可进入保证级的评估；

—对于保证级指标，依据保证级的要求对企业的质量管理现状进行评估，如果评估结果存在“不

符合”，则不应判定为保证级；如果评估结果为“符合”或者“基本符合”，则应判定符合

该级别要求；如果评估结果全部为“符合”，则可进入预防级的评估；

—对于预防级指标，依据预防级的要求对企业的质量管理现状进行评估，如果评估结果存在“不

符合”，则不应判定为预防级；如果评估结果为“符合”或者“基本符合”，则应判定符合

该级别要求；如果评估结果全部为“符合”，则可进入卓越级的评估；

—对于卓越级指标，依据卓越级的要求对企业的质量管理现状进行评估，如果评估结果存在“不

符合”，则不应判定为卓越级；如果评估结果为“符合”或者“基本符合”，则应判定符合

该级别要求。

7.2.2 定量指标评估

对质量绩效一级指标下的每个二级指标按照附录A提供的指标计算方法进行统计计算，计算结果与
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质量绩效指标相应等级要求进行对比，判定该指标相应的等级。

对于“质量绩效”一级指标下的二级指标，如果企业因产品特性及生产形式导致未涉及某项业务活

动或绩效指标不具备评价意义，如设备综合效率（OEE）指标，对应二级指标不纳入质量绩效指标的评

估范围。

7.3 一级指标评估

质量管理体系有效性、质量管理数字化、持续成功的能力、质量绩效四个指标均以其二级指标中的

最低等级作为该一级指标的等级。如质量管理体系有效性中二级指标评估结果最低等级为检验级，则质

量管理体系有效性的等级为检验级。

7.4 企业质量管理能力等级评估

确定四个一级指标的等级后，以其中的最低等级作为企业的质量管理能力等级。即四个一级指标评

估结果最低等级为经验级，则企业的质量管理能力等级为经验级；四个一级指标评估结果最低等级为检

验级，则企业的质量管理能力等级为检验级；四个一级指标评估结果最低等级为保证级，则企业的质量

管理能力等级为保证级；四个一级指标评估结果最低等级为预防级，则企业的质量管理能力等级为预防

级；四个一级指标评估结果都为卓越级，则企业的质量管理能力等级为卓越级。
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A
A

附 录 A

（规范性）

质量绩效指标释义及计算方法

表 A.1 中指标名称与 6.5 章节各二级指标相对应。

表 A.1 质量绩效指标释义及计算方法

序号 指标名称 计算公式 指标说明

1
过程能力指

数（Cpk）

Cpk=min（CpkU，CpkL）

式中：

����—上过程能力指数，���� = ���−�0.5

�0.99865−�0.5
；

����—下过程能力指数，���� = �0.5−���

�0.5−�0.00135
；

�0.5—过程特性输出分布的50%分位数；

�0.99865—过程特性输出分布的99.865%分位数；

�0.00135—过程特性输出分布的0.135%分位数

；

���—上规范限；

���—下规范限；

注：详细计算参考 GB/T 40681.4—2021。

a) 某一产品的指标值应选取其生产过程中的

全部关键过程的能力（最后一次统计值）的

最低值。如果企业申请多个产品参与评估，

则从中选择过程能力最高的一个产品的Cpk
值作为企业的过程能力指数；

b) Cpk的值越大说明过程的控制越精确，但如

果Cpk的值超过2，则需要考虑管理成本及对

顾客满意度的影响，避免过程能力过剩；

c) 计算结果宜精确到小数点后两位

2

来料一次交

验合格率

（Pa）

�� =
��

��
× 100%

式中：

Ma—全年初次提交检验的来料中合格品数量；

Sa—全年初次提交检验的来料产品总数量。

a) 计算范围至少覆盖上一年度主要的原材料种

类，且稳定供货至少半年以上，取平均值；

b) 如果某批次采用抽样检验，应采用抽样合格

率来计算该批次的合格品数量；

c) 对于非工业生产的原材料，如农产品、矿石

等，不纳入质量绩效指标的评估范围；

d) 计算结果为百分率，精确到小数点后三位

3

全过程一次

交验合格率

（Pb）

�� =
�=1

�
��

��
� × 100%

式中：

Mi—第i个过程提交检验的产品中合格品数量；

Si—第i个过程提交检验的产品总数量；

n —过程总数。

a) 计算范围至少覆盖上一年度主营产品，取平

均值；

b) 产品生产制造关键过程都应纳入计算；

c) 对于有特殊工艺，存在行业工艺上限，该过

程不纳入质量绩效指标的评估范围；

d) 计算结果为百分率，精确到整数位

4
平均缺陷率

（Pc）

�� =
��

��
× 106

式中：

Mc—该产品年度成品检验发现的不良品数量；

Sc—该产品年度成品检验总数。

a) 平均缺陷率一般应以在生产线上最终检验

发现的不良品数量进行计算，且检验项目应

至少覆盖企业向用户承诺的功能和性能，及

产品标准要求的检验项目；

b) 特殊行业，如汽车、特种设备等行业，可采

用行业通用的平均缺陷率如零公里 ppm、交

付检验合格率等；

c) 计算范围至少覆盖上一年度主营产品，取平

均值；

d) 计算结果单位 ppm，精确到小数点后一位
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表 A.1 （续）

序号 指标名称 计算公式 指标说明

5
内部质量损失

率（Pd）

�� =
��

�
× 100%

式中：

Fd—年度内部损失成本总和；

W —年度总产值。

a) 内部损失成本包括报废成本、返工成本和返

修成本等，主要有：报废损失费、返修费、

降级损失费、停工损失费、产品质量事故处

理费等；

b) 计算范围至少覆盖上一年度主营产品，取平

均值；

c) 总产值的计算范围与内部损失成本的计算

范围保持一致；

d) 报废成本至少包括原材料成本及工时成本，

返工及返修成本至少包含工时成本；

e) 计算结果为百分率，精确到小数点后两位

6
外部质量损失

率（Pe）

�� =
��

�
× 100%

式中：

Fe—年度外部损失成本总和；

W —年度总产值。

a) 外部损失成本包括售后维护成本和售后更

换成本等，主要包括：索赔费、退货损失费

、折价损失费、保修费等；

b) 计算范围至少覆盖上一年度主营产品，取平

均值；

c) 总产值的计算范围与外部损失成本的计算

范围保持一致；

d) 计算结果为百分率，精确到小数点后一位

7
年度质量改进

收益

J=I−C……（1）

式（1）中：

J—年度质量改进收益；

I—企业年度质量改进收入；

C—企业年度质量改进成本。

�� = �
�

× 100%……（2）

式（2）中：

Pf—年度质量改进收益率；

G—企业年度毛利润。

a) 年度质量改进收益单位为万元，计算结果精

确到整数位；

b) 年度质量改进收益率计算结果为百分率，精

确到整数位

8
设备综合效率

（OEE）

��� = �� × �� × ��
式中：

Pt—时间开动率，�� = ��

��−��
；

Pp—性能开动率，�� = ��×��

��
；

Pq—合格品率，�� = ��

��
；

To—开动时间；

Tc—计划工作时间；

Tp—计划停机时间；

Mp—加工数量；

Tt—理论加工周期；

mp—合格品数量。

a) 该指标计算取企业关键或瓶颈生产设备的

设备综合效率（OEE）的年度均值；

b) 如果企业按照项目开展生产则不纳入质量

绩效指标的评估范围；

c) 计算结果为百分率，精确到整数位
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表 A.1 （续）

序号 指标名称 计算公式 指标说明

9
高端化程度

（H）

To B企业：H=X×Y
To C企业：H=X×Z
式中：

X—技术先进性得分，产品技术水平达到国际

先进得3分、技术国内先进得2分、其他得

1分；

Y—顾客类型得分，拥有全球500强顾客或者

顾客 为该领域内国家/行业的龙头企业

的得3分，拥有国 内500强或者顾客为该

领域区域龙头企业的得2分，其他得1分；

Z—产品档次得分，由单位产品出厂价（年度

产品销售总收入/年度产品销售总数量）

档次来表征。按细分市场，单位产品出厂

价超过行业平均水平的得3分，处于行业

平均水平的得 2 分，低于行业平均水平

的得1分。

a) 高端化程度由产品技术先进性和产品档次两

个要素共同表征；

b) 根据产品面向的顾客类型的不同，高端化程

度指标的计算分为 To B（即To Business）和

To C（即To Customer）两种方法；

c) To B企业提供满足供给侧需求的产品，产品

档次通过顾客类型反映；To C企业提供满足

消费侧需求的产品，产品档次通过单位产品

出厂价反映；

d) 如果企业同时具有To B和 To C两类业务，

可以分别计算并取其中最大值

10 市场占有率

主导产品细分市场占有率：

�ℎ 1
=

�ℎ 1
�ℎ 1

×100%

式中：

�ℎ 1
—主导产品细分市场占有率；

�ℎ 1
—主导产品年度销售额；

�ℎ 1
—主导产品细分市场年度总销售额。

主营业务收入增长幅度：

�ℎ 2
=

�ℎ 2
−�ℎ 2

�ℎ 2

×100%

式中：

�ℎ 2
—主营业务收入增长幅度；

�ℎ 2
—本年度主营业务收入；

�ℎ 2
—上年度主营业务收入。

a) 计算范围至少覆盖上一年度主导产品；

b) 主营业务收入增长幅度需计算近三年的平均

值；

c) 计算结果均为百分率，精确到整数位

11
顾客保留率和
忠诚度（Pi）

To B企业：Pi=R×(1-D)
To C企业：Pi=R×(1-E)
式中：

R—顾客满意度；

D—顾客流失率，D = Q
V

× 100%；

E—顾客投诉率，E = K1
K2

× 100%；

Q—年内顾客流失数量；

V—年初顾客总数；

K1—年内投诉涉及的订单数量；

K2—年销售产品总订单数量。

a) 顾客保留率和忠诚度是顾客对企业产品或服

务满意程度的衡量指标；

b) To B企业满意度分析信息来源于企业的直

接顾客，To C企业满意度分析信息来源于面

向最终消费者的经销商、代理商、电商平台

等；

c) 顾客流失率由企业顾客数量的变动情况来表

征；

d) 顾客投诉率由投诉订单的占比来表征；

e) 如果企业同时具有To B和 To C的业务形式

，按主要的业务形式进行计算
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