
增强顾客满意、超越顾客期望 

                             

 

 

质量是企业的生命、文化是企业的灵魂，质量文化是企业文化建设

的切入点，也是企业质量竞争力的重要因素。同时质量文化也是推动企

业质量管理的内在动力，促进企业质量不断改进、创新，追求卓越的源

泉。 

中国船舶重工集团公司第七一六研究所（以下简称七一六所）质量

文化是伴随着 50 多年军工产品研制与发展历程逐步产生和形成的，秉

承了中船重工集团质量文化，是以质量价值观为导向、以质量道德为基

础、以质量行为规范为准绳、以质量形象为特征、以质量教育为手段创

建的精神理念，具有鲜明的军工文化底蕴和特色。 

一、 目标引领、统筹规划、分步实施 

七一六所通过制定 “十五”“十一五”“十二五”各阶段文化建

设纲要，以目标为牵引，健全文化管理体系，加强精神、制度、行为、

物质四个层面的建设，层层推进。2008 年，七一六所实施“新阶段”



企业文化推进工程，开展企业文化咨询活动、创立了以发展战略为牵引

的特色军工文化体系，确立了七一六所新使命、核心价值观、工作作风

等核心企业文化理念，构建了系统完整的理念体系、行为体系与视觉识

别体系（见图 1）。同时在企业文化框架引领下，按照《中船重工质量

文化建设纲要》要求，制定了七一六所质量文化建设与实施方案，成立

了质量文化建设领导与工作小组，以发展为主题，继承弘扬军工文化，

以“增强顾客满意、超越顾客期望”为追求，扎实开展质量文化建设，

2009 年建立形成了质量方针、质量理念、质量价值观、质量道德观、

质量工作作风、质量行为准则等完整的质量文化核心理念，2010 年发

布了《七一六所质量文化手册》。 

 

 

图1 七一六所文化体系 

七一六所质量文化核心理念 

质量方针： 先进可靠、经济适用 

持续改进、终身服务 

质量理念：追求顾客满意、超越顾客期

望 

创新务实、追求卓越 

质量价值观：质量是生命、质量是战斗

力 

质量道德观：产品体现人品 

质量工作作风：严慎细实 

质量行为准则：照章办事，一次做对、 

预防为主、持续改进 

 

七一六所通过制定《企业文化发展规划》和《深化企业文化建设纲

要》，建立了完整的企业文化（包括质量文化）管理网络和组织体系，



使文化建设纵向到底、横向到边，形成了领导亲自抓，主管部门推进与

落实，全体员工普遍参与的工作网络。七一六所通过质量、安全、保

密、廉洁等子文化的建设不断丰富了企业文化；在企业文化建设中逐步

形成了“确立、固化和评估”三步法以及理念确立“两上两下”四步法

的建设方法（见图 2）。 
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图 2 七一六所企业文化建设方法 

二、 固化于制、多层次科学考评 

七一六所不断建立健全企业文化规章制度，先后出台了《关于贯彻

落实中船重工集团文化“四统一”推广实施办法的通知》《关于贯彻落

实新版视觉识别系统的通知》《企业文化绩效考核细则》等，以制度保

证企业文化的有效推进，建立完善各项管理标准、工作标准、考核标

准，逐步形成生产管理、科技创新、质量管理、职业安全健康等管理体

系，制定符合所实际、具有约束力的七一六所行为体系，规定了所领

导、中层干部、员工的行为规范、明确了科研、管理、生产、市场、服

务人员的行为规范。 

七一六所从 2010 年起按照中船重工集团公司《企业文化建设考核

评价实施办法》对企业文化建设进行定期考核与评价，从 4 个层面、17

个项目、43 项指标采取量化计分法。考评办法主要有文案查看、访

谈、实地考查、问卷调查四种。考评形式内外兼具，七一六所分别在



2012、2014 年、2016 年开展了企业文化建设自评与集团考评工作。在

单位内部采取 “季度考核+年终考核”的绩效考核对基层单位文化建设

方面实施考核，季度考核采用定性、定档的方法，考核内容有基础部分

和创优部分两部分组成，主要考核各单位宣传报道任务、以及在企业文

化、质量文化等方面重点工作的创优情况。年度考核采用百分制定量考

核。分为基础部分（70 分）和创优部分（30 分）两个大类。创优部分

由宣传报道、参加所活动情况、基层自主活动情况三大方面组成，考核

结果与部门年度绩效挂钩，质量文化考核纳入年度管理评审及次年度工

作计划中（见表 1）。 

 

表 1 七一六所企业文化建设考核评价表 



层面 项目 项目分解 
标准

分数 
考评方法 

1 

精 

神 

文 

化 

层 

面 

100分 

1.1 理念体系建

设 40分 

1.1.1 理念体系的建立 20分 文案查看 

1.1.2 理念与单位实际相符

合 
10分 访    谈 

1.1.3 落实集团文化“四统

一” 
10分 文案查看 

1.2 理念宣传推

广 30分 

1.2.1 理念的宣传 15分 
实地考查 

文案查看 

1.2.2 员工对理念的认同度 15分 访    谈 

1.3 愿景与团队

意识 30分 

1.3.1 共同愿景的建立 15分 访    谈 

1.3.2 员工的团队意识 15分 问卷调查 

2 

制 

度 

文 

化 

层 

面 

100分 

2.1 文化战略 

40分 

2.1.1 企业文化发展规划或

纲要的制定 
10分 文案查看 

2.1.2 与集团文化建设纲要

的一致性 
10分 文案查看 

2.1.3 纳入单位发展战略 10分 文案查看 

2.1.4 行政一把手对企业文

化建设重视程度 
10分 文案查看 

2.2 企业制度 

25分 

2.2.1 目标管理责任制 10分 文案查看 

2.2.2 目标管理考核制度 5分 文案查看 

2.2.3 企业文化建设组织机

构与运行机制 
10分 文案查看 

2.3 激励机制 

15分 

2.3.1 激励机制的建立 10分 文案查看 

2.3.2 员工积极性的激励 5分 问卷调查 

2.4 民主管理 

10分 
2.4.1 民主管理状况 10分 

文案查看 

问卷调查 

2.5 行为规范 

10分 

2.5.1 行为规范的建立 5分 文案查看 

2.5.2 行为规范的执行 5分 
实地考查 

问卷调查 

3 

行 

为 

文 

化 

层 

面 

100分 

3.1 创新文化建

设 20分 

3.1.1 创新氛围 5分 问卷调查 

3.1.2 创新文化实施方案及

制度建设 
5分 文案查看 

3.1.3 创新成效 10分 文案查看 

3.2 学习型企业

创建 30分 

3.2.1 创建学习型企业的措

施办法 
10分 文案查看 

3.2.2 员工培训 10分 
文案查看 

问卷调查 



3.2.3 先进技术推广 10分 文案查看 

3.3 质量、安

全、保密、廉政 

20分 

3.3.1 质量、安全、保密、

廉政教育 
10分 文案查看 

3.3.2 质量、安全、保密、

廉洁文化建设 
10分 文案查看 

3.4 5S管理 20

分 

3.4.1 开展5S管理的实施方

案 
10分 文案查看 

3.4.2 5S管理开展情况 10分 
实地考查 

问卷调查 

3.5 文体活动 

10分 

3.5.1 文体活动开展情况 5分 
问卷调查 

文案查看 

3.5.2 员工对文体活动的参

与度 
5分 访    谈 

 

 

 

4 

物 

质 

文 

化 

层 

面 

100分 

4.1 绩效 20分 

4.1.1 生产经营指标完成情

况 
5分 文案查看 

4.1.2 军工任务完成情况 5分 文案查看 

4.1.3 整体发展在集团中的

地位 
10分 文案查看 

4.2 VI建设 40

分 

4.2.1 VI手册的建立 10分 文案查看 

4.2.2 VI手册操作的规范性 15分 
实地考查 

文案查看 

4.2.3 “四统一”工作中 

VI建设节点 

完成情况 

15分 实地考查 

4.3 社会责任 

20分 

4.3.1企业社会责任执行情

况 
5分 文案查看 

4.3.2 资源节约型企业建设 5分 文案查看 

4.3.3 节能减排目标制定及

考核情况 
5分 文案查看 

4.3.4 环境友好型企业建设 5分 

文案 访 

谈 

实地考查 

4.4 社会评价 

20分 

4.4.1 客户满意度（企业） 

客户满意度（科研院所） 
10分 

问卷调查 

文案查看 

4.4.2 政府、行业的评价 10分 文案查看 

三、 外化于行，扎实践行质量文化理念 



制度文化，是一种约束企业和员工行为的规范性文化，也是质量文

化的核心，质量管理是质量文化中制度文化的一种具体表现形式。七一

六所依据 GJB9001B、GJB5000A、GB/T27025、总装 2012 军用标准体系

表的要求建立了质量管理过程，制定了三层次的质量管理体系文件、软

件工程管理文件、实验室管理体系文件和所标准体系（含 343 项标

准）。七一六所不断完善与改进质量体系， 2015 年成为总装 GJB9001B

分级认证试点单位， 2008 年率先通过总装 GJB5000A（CMMI）2级认

证，2011 年通过 CMMI 3 级认证，在军工行业树立了标杆示范作用；  

七一六所努力践行“军品必为精品、品质成就品牌”，将质量文化

融入到质量管理制度和管理活动中。大力推进“装备质量综合提升工

程”，在装备的全寿命周期实施以创新驱动为核心的“四全”质量管理

（全方位、全特性、全系统、全寿命），型号产品研制中推行 “四不

到四到”管理方法、对质量问题实行“双五归零”、数据包管理等；制

定与发布《创新文化建设方案》《科技创新综合评价办法》，通过创新

不断提高核心竞争力；《推进精益管理实施办法》，通过专家指导、学

习交流等方式全面推进精益管理先进理念，定期发布《精益管理双月

报》，每年成立改进项目小组进行评选与成果发布会；通过《质量管理

小组活动管理办法》、《质量管理小组管理办法》、《统计技术的选择

和应用》等质量制度建立，广泛开展群众性质量活动，不断提升产品质

量，通过广泛扎实地开展群众质量工作，质量管理水平不断提升，同时

也取得了丰硕成果，如多个生产现场荣获“全国五星级现场”、“江苏

省五星级现场”称号，连续多年获全国优秀 QC 成果奖， 2015 年班组

荣获“全国质量信得过班组”、集团质量先进单位等。 

四、 全员参与、全方位培训、推进文化落地  

质量文化只有全员参与才能展示强大生命力，七一六所建立了完善

的传播沟通和激励机制，开展了丰富多彩的质量宣传和质量教育等文化



落地活动（见表 2）。在《七一六通讯》开辟企业文化、质量文化等专

栏，刊登发表企业及质量文化核心理念故事、质量标杆、质量心得等稿

件，充分展示与体现了全所员工质量意识与质量精神风貌；定期开展质

量案例教育、QC 成果发布、质量专题讲座、质量培训、质量知识竞赛

等活动，不断提高全员质量水准，努力营造“人人关心质量、人人创造

质量、人人享受质量”的质量氛围。 

表 2 七一六所质量文化传播方式 

传播方
式 

传播对
象 传播内容 周期 

专项活
动 领导 

企业文化专项推进会、企业文化学习
考察、《质量文化理念故事集》发布

会等 
不定期 

培训 

专职人
员 

中质协、集团举办的质量文化培训、
交流会 每年 

全体 
按照所《教育培训规划纲要》年度计
划定期开展质量培训、讲座并实施培
训评价 

半年 

全体 质量征文、理念故事演讲比赛、质量
板报、质量案例发布、QC 成果发布等 

定期 
 

全体 参加全国、集团及所质量知识竞赛 不定期 

宣传 

全体 《七一六通讯》质量文化专栏、质量
文化信息平台、微信群等 不定期 

对外 

参加中质协、集团、省举办的活动，
如全国品牌故事比赛、集团质量文化
论文征集、江苏省 QC、质量信得过班
组、星级现场发布等 

 
不定期 

 
 

 

七一六所基于企业文化和战略业务特点，构建了员工能力素质模型

和分层分类的任职资格体系，识别所需员工的特点和技能，建立分层分

类全方位的教育培训机制 ，以培训需求分析、培训过程管理、培训效

果评估与反馈为主线，建立全方位立体完善的培训管理体系（见图

3）。 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

图 3  培训管理体系 

 健全培训体系建设，设立教育培训中心构建了所级、部门级、班组

级相结合的分层培训体系，在每个战略周期内发布《员工教育培训

体系建设纲要》《教育培训规划纲要》，明确教育培训体系的中长

期发展规划；制定了《员工培训管理规定》《职工学历教育管理规

定》《对外培训管理规定》等制度，确保员工教育培训体系的顺利

推进和实施。 

 加强培训资源建设，配备现代化的培训设施（4600 余平方米的现代

化教育培训中心），形成了内外结合的强大师资队伍，馆藏各类图

书、期刊等资料 20余万册、专业数字图书和音像资料 10余万册，

教育培训经费充足，建设了网络培训平台。 

 科学分析培训需求，以人力资源规划根据岗位要求和员工能力实际

情况，建立了全所的员工岗位技能矩阵，结合年度培训需求问卷调

查，制定包括培训对象、方式、内容、时间、目标等内容的培训计

划，实行所级培训、部门培训与班组培训相结合的三级培训机制。  

2012 年、2014 年先后组织开展了质量文化核心理念故事征集及质

量文化演讲比赛活动，通过一个个发生在身边的真实小故事及演讲者感

人的表述, 反映与折射广大员工质量意识、精神风貌及践行质量文化核

心理念的精神，七一六所发布了《七一六所质量文化理念故事集》及

培训需求调查和分析
    采用问卷、走访、满意度调查等方
式调查培训需求。通过分析、需求归
类、汇总、评审等确定能力差距

制定培训计划

所级
培训计划

部门
培训计划

班组
培训计划

培训效果评估

评价现有能力、发现能力差距

培训实施

技术培训 管理培训

培训改进



《七一六所质量文化演讲文集》，多次组织参加全国品牌文化故事演讲

比赛，2015 年经选拔最终进入全国品牌文化故事演讲全国总决赛并入

选《第三届全国优秀企业品牌故事选集》。 

七一六所积极探寻企业文化建设的基本规律和经验，定期开展企业

文化建设工作成果立项研究，课题涉及企业文化与管理、特色文化的地

位和作用、如何有效提升军工文化的作用等，并积极运用到文化建设实

践中。七一六所企业文化建设方面取得丰硕成果：2011 年荣获“中国

企业文化建设先进单位”，2014 年荣获“国防科技工业军工文化建设

示范单位”，2015 年荣获“全国文明单位”“全国精神文明建设工作

先进单位”等。 

五、持续改进、追求卓越 

七一六所于 2007 年开始导入卓越绩效模式，2008 年开始新阶段质

量文化建设，将质量文化理念贯穿到质量管理中，激发员工的积极性和

创造性。设立“所长质量奖”，鼓励卓越绩效模式推进成效显著的单

位，通过质量先进标杆评选、质量型班组创建与评奖，把质量文化建设

与班组建设相结合，将质量文化理念贯穿到班组的自主质量管理中，激

发员工的积极性和创造性，同时不断提升员工质量意识，培育员工的质

量道德观，以“产品体现人品”的质量道德观引导员工树立“质量就是

生命、质量就是胜利、质量创造价值、质量体现价值”的质量价值观，

以严慎细实的质量工作作风，创新务实、大力推进卓越绩效模式。七一

六所建立健全以卓越绩效管理模式为框架的考评体系，通过制定《创新

与改进管理办法》《推进精益管理实施办法》《特色班组创建标准和评

选办法》在管理、经营、产业、质量改进、精益改善、QC 等方面实施

改进，定期组织检查、评价，确保改进与创新活动的效果，同时按各类

奖励办法实施激励，及时总结与分享改进与创新成果。 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



卓越绩效需要卓越的企业文化，七一六所卓越绩效的全面、深入的

推进也不断推进了质量文化建设走向优秀与成熟；七一六所在今后的发

展实践中将深入持久地开展质量文化建设，持续改进，结合卓越绩效管

理模式，参照GB/T32230《全国企业质量文化建设指南》，建立长效科

学的质量文化评价、改进机制，力争建设一流的质量文化。 
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