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序言

随着认证事业的发展，越来越多的中国企业和中国产品走向了世界。据统计，经过“十二五”发展，中国已累计颁发各类有效认证证书147.9万张、认可证书7592张、检验检测机构资质认定证书3.96万张，证书及获证组织数量连续多年位居世界第一，成为名副其实的认证认可大国。

认证作为国家质量技术基础的重要支柱之一，不仅是国际通行的技术性贸易措施，更是市场经济运行的基础性制度安排。在经济新常态下，质量和效益成为经济转型升级的内生动力和主攻方向，认证的重要性进一步凸显。积极拓展认证领域，努力提高认证有效性，成为认证行业面临的紧迫任务。

做认证就是做产品，认证有效性就是客户对认证产品和认证服务的质量评价与认可，取决于认证机构的公正客观和专业能力。当认证能够满足客户的需求，能够向消费者提供准确的信息、不失真的信号时，认证的有效性就明明白白显现出来。

本书对认证有效性问题进行了系统的梳理和总结。深入浅出地论述了从合格评定到认证认可的发展脉络，全面阐述了认证有效性的内涵、外延、感知因素、评价指标和指数模型，值得从业人员和质量工作者常备在案。

该书有以下几方面的新意：一是以质量认证为主，提出了“认证有效性”具有四方面感知维度，即有效果、有效率、有效益和可持续。二是将支撑认证价值实现的基本功能，归纳为符合性评定、公示性证明和持续性改进，并从质量信息不对称程度、质量问题可追溯程度和社会诚信度三个角度，界定了最适宜发挥第三方认证功能作用的范畴和边界。三是综合考虑认证的作用对象和认证有效性的感知维度，构建了认证有效性感知因素和评价指标体系。四是借鉴指数化评价方法和原理，运用“价量合成法”、“量化优序法”等工具，开发了认证有效性感知指数，并进行了实证测评分析。五是分别从“增值性服务”和“一站式服务”两个角度，提出了认证机构提升认证有效性的基本路径和对策建议，包括深化增值审核、打造管理顾问、对接“互联网+”和集团化整合、内生性增长、并购式扩张等策略。

相信本书的出版，能够裨益认证机构在服务中健康成长，助推认证行业在创新中持续发展。

国际质量科学院院士[image: riyong]


2016年2月28日


前言

认证有效性是认证行业的生命线。自第三方认证活动问世以来，有关认证有效性问题的争辩，就始终受到企业界、学术界和广大消费者的极大关注。认证活动究竟对获证组织有没有效果，它是如何改善获证组织的管理水平和经营绩效的，改善的程度有多大，等等，迄今仍存在较大争议。

国际质量管理大师朱兰（J.M.Juran）对此问题曾有过很好的总结：“……实际上缺乏研究使得我们对这样的问题保持清醒认识：那些获得ISO9000认证的企业是否真的比没有认证的企业能够生产更好的产品……我们并不真正地了解企业从昂贵的ISO9000认证中获得了哪些益处。我们应当开展这种必需的研究以找出答案。”

伴随中国认证事业的快速发展，认证有效性的内涵与外延也在与时俱进。在新常态下，如何结合国际认证的主流趋势，结合中国认证活动的现实需求，不断深化对这个问题的理解，对这个行业的健康有序发展意义重大。

一、有效性是认证的生命线，但始终缺乏持续的“全面体检”

从发展历程看，ISO9001标准进入中国之初，质量认证曾被誉为“走向国际市场的通行证”。1991年，中国第一张ISO9001认证证书诞生，认证作为国民经济中一个重要的生产性服务行业，开始得到快速发展，以质量为核心的各类认证逐渐在中国国民经济和社会管理各领域得到了广泛应用。

自国家认监委成立以来，认证作为国民经济中一个重要的行业构成，进一步实现了跨越式发展。截至2014年12月31日，累计颁发各类有效认证证书130.05万张、实验室资质认定证书3.66万张，批准国家质检中心597家，证书数量位居世界第一。在质量认证领域，截至2013年年底，有效证书超过31万张，占全世界质量证书总数的近30％。另一方面，中国认证领域不断拓展，目前已广泛开展产品、管理体系和服务认证，食品农产品认证、信息安全认证、节能环保认证等认证服务迅速增长，为提升中国质量水平、促进经济社会转型和社会诚信体系建设发挥了积极作用。

不过，迄今为止，虽然行业上下均已对“认证有效性”给予了高度认可，普遍认为认证有效性是保证认证工作质量的关键，是认证的生命线，但从行业发展实践看，仍然缺乏一个宏观的、量化的、定期的认证有效性“全面体检报告”。从行业整体发展状况看，我们的有效性水平到底如何，获证组织对认证机构所提供认证服务的价值感知到底有多大，仍然是一个“说不清、讲不透”的大问题。

2005年以来，在国家认监委主持和指导下，先后组织开展了认证机构满意度测评和认证认可对国民经济和社会发展的贡献率测评等工作，力争从不同角度来综合反映认证行业的价值所在，但满意度测评更为注重获证组织对认证机构提供认证服务质量的感知，包括过程规范与否、服务增值与否等内容；而认证贡献率测评则更为强调认证活动在企业价值创造中的作用大小，将认证视为影响企业价值创造的因素之一进行贡献率分析。在这些分析测算过程中，认证有效性是基础，但并没有明确剥离出来。同时，由于出发点和侧重点不同，在评价指标选取和调查问卷设计等方面，还不能充分反映获证组织对认证有效性的感知程度。

二、实现认证市场有序规范竞争急需提升认证有效性的“含金量”

从行业发展现状看，我国认证机构及获证组织基数虽大，但良莠不齐。在市场竞争和经济利益驱动下，一方面，一些以牟利为目的、进行不端认证活动的不良机构，为抢占客户、扩大规模，存在把关不严、违规操作、收费发证等恶性竞争行为。另一方面，个别获证组织认证目的和动机不纯，对认证的作用和意义认知程度不够，从而容易出现认证体系与日常管理“两张皮”现象。此外，我国认证市场监管和社会监督相对薄弱，基层执法监管的联动机制及监管合力不够，对认证机构和获证组织的评价机制及优胜劣汰机制尚未有效建立，等等。这些均导致近年来影响认证质量和有效性的行业性问题频频发生，导致认证质量及认证证书的公信力不断下降。对于3C认证，更是出现了“国内认，国际不认”的尴尬局面。

在经济转型升级、改革全面深化的今天，提升认证有效性已经不仅仅是认证机构创新发展、规范竞争的必然要求，而且已经上升为认证行业能否顺应供给侧改革要求、能否真正成为高技术服务业的基础性条件。可以说，没有有效性，就没有机构发展的未来，认证作为一个行业，也将丧失其存在的必要性。

三、建设质量强国、夯实质量基础必须要有扎实的有效性支撑

从国际认证发展趋势看，认证领域日趋多元化，认证服务不断向综合化、一体化发展，客户对认证增值服务的需求在不断提升。国内方面，经济发展进入“新常态”，科技创新步伐不断加快，包括“大部制”“简政放权”等在内的制度改革全面深化，这些均对认证行业转型升级发展提出更高要求。在最新颁布的《质量发展纲要》中，明确提出了建设“质量强国”的口号，并把完善认证认可制度作为质量强国战略的重要举措。面对新形势新任务，要进一步发挥认证认可在国家质量技术基础中的支柱作用，关键一点就是要围绕国际环境、国家大局和质检战略，找准定位，以创新服务、增值服务来不断提升认证有效性，如此方能进一步提高中国认证认可的国际影响力，迈入认证认可强国行列。

基于上述背景，本书拟紧紧围绕“认证有效性”的内涵，从获证组织角度出发，基于认证活动对获证组织的作用与贡献分析，系统识别获证组织对认证有效性的感知因素，在此基础上，构建获证组织对认证有效性的感知评价指标体系，设计相应的认证有效性感知指数模型，并通过实证调查与分析来进行检验和验证。通过持续、量化的测评分析，从整体、动态的角度，全面反映获证组织对认证活动及其结果有效性的感知水平，及时掌握认证行业有效性的整体发展趋势、存在的问题及改进的重点。

在本书写作过程中，试图全面总结梳理已有的关于认证有效性的研究成果，进而构建一个更为系统和相对完整的认证有效性概念模型和理论体系。全书拟解决的核心问题主要集中在三个方面：一是认证有效性概念的理解与内涵分析；二是认证有效性感知因素的识别和测量；三是认证机构提升认证有效性的路径和措施。

围绕上述核心问题，主要分析思路和关键技术是：

（1）以“认证有效性”概念内涵的界定为基本出发点，从内涵理解到特征分析，再到感知因素的识别与评价指标设计、调查问卷设计，形成一个依次递进的逻辑推导过程，确保研究主题不偏离“有效性感知”这一主线。

（2）利用“从个案归纳到理论推导”的方法，进行认证有效性感知因素的系统识别。这里的“个案”主要是指前人针对有效性感知因素的研究成果，通过对比总结，可以进一步明确哪些是颇具共识的因素，哪些是存在争议的因素。理论推导则是从获证组织出发，抓住“可感知、可评价”的基本要求，对认证有效性感知因素进行逻辑分类、理论溯源和相互关系辨析。

（3）借鉴股票指数编制原理，设计认证有效性感知指数模型。对常用指数化测评方法模型进行对比分析，总结各自的优劣和适用范围；借鉴股票指数“价量合成”的基本原理，区分有效性感知指数编制中的“价格”因素和“质量”因素，综合考虑认证有效性感知多指标综合评价结果和获证组织经营结果，构建获证组织认证有效性感知指数模型。

（4）针对从业机构，重点从增值性服务和一体化服务两方面出发，提出增强认证有效性感知的对策建议。其中，增值性服务包括深化增值审核、开展认证成熟度量化测评和打造基于“互联网+”平台的智库平台；一体化服务则侧重检验检测与认证服务的整合发展，并分别以电科院模式和华测检测模式为例，探讨横向并购整合与纵向价值整合的案例借鉴。


第1章　从合格评定到认证认可

合格评定，古已有之，且自始至终便与标准、计量等密不可分。不过，在小农经济环境下，在中央集权的封建社会，产品的制造主要以满足官方、贵族以及军方的需要，不以商贸流通为主要目的，故此，来自官方的质量评定（第二方合格评定）及由此衍生的“物勒工名”（第一方合格评定），成为质量保证的主要手段，而以认证认可为核心的第三方合格评定，则直至“风筝标志”出现以后，才得以作为一个行业出现。


1.1　合格评定，古已有之

“合格评定”是一个舶来语。根据GB/T20000.1—2002《标准化工作指南第一部分：标准化和相关活动的通用词汇》，合格评定（Conformity Assessment）是指：有关直接或间接地确定是否达到相应的要求的活动。GB/T27000：2006《合格评定词汇和通用原则》（等同采用ISO/IEC17000：2004）中对“合格评定”的界定是：与产品、过程、体系、人员或机构有关的规定要求得到满足的证实。结合上述定义，从广义理解，包括认证、认可、检验、检测等在内，各类有关质量评价的相关活动均可纳入合格评定范畴。

2005年，联合国贸易发展组织和世界贸易组织共同提出了“国家质量技术基础”（National Quality Infrastructure，NQI）的概念。2006年，国际标准化组织（ISO）高度评价NQI，并明确提出合格评定与标准、计量共同构成国家质量技术基础的三大支柱（见图11）［1］
 。
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图1-1　国家质量技术基础的构成

资料来源：全国认证认可标准化技术委员会编译。合格评定建立信任［M］.北京：中国标准出版社，2011.


1.1.1　对质量的不断追求催生了合格评定活动的萌芽

追溯五千年中华文明史，可以发现，早在殷商时期甚至远古时代，古人便已经有了朴素的合格评定意识和活动。当时的石器不仅按照不同的功能、用途进行制作，而且要对加工出来的石器产品进行简单的质量检验和评价。

在基本温饱问题解决之后，特别是进入夏商周以来，国家形成，政府建立，以分工为基础的社会化大生产逐步发展，以贵族、官方等统治阶层为代表的群体，对各种器物、服饰、用具等提出了更高等级的制作标准和质量要求，从而催生了对标准、计量、合格评定等基础性质量活动的社会需求，进而诞生了系统的国家质量管理体制和国家质量技术基础。


1.1.2　专业化分工不断细化促进了合格评定技术体系的形成

亚当·斯密在总结人类社会进步的根源时，将其归结为分工与专业化带来的劳动生产率的增进。实际上，随着社会分工日益精细，专业化水平不断提升，不仅实现了经济增长和社会进步，也推动了质量相关的检测与评价技术活动的萌芽和发展。

早在距今1万年左右的新石器时代，随着农业和畜牧业的出现，人类进入定居生活，磨制石器、制陶、采矿和冶炼、编制和纺织等专业技术快速发展，一批脱离农业生产的人群，开始全职从事各类专业性技术活动，社会分工形成并不断走向深化。

进入周代和春秋时期，官营手工业更是呈现出专业分工精细、复杂器物由多种技术工艺协作完成的生产管理景象。据《考工记》记载，当时的技术工种划分多达六大类三十种。包括：攻木之工七，攻金之工六，攻皮之工五，设色之工五，刮摩之工五，搏埴之工二。《吕氏春秋·君守篇》云：“今之为车者，数官而后成。”《淮南子·主术训》中，更是把专业分工上升为治理天下的“道术”，云：“故古之为车也，漆者不画，凿者不研，工无二伎，各守其职，不得相奸。”［2］


分工的细化带来了专业化水平的提升，基于工序、工艺、批量生产的专业化制造得到大规模发展。在古代手工作业条件下，这种“专业化”主要体现在两个方面。一是工艺、工序的专业化，如汉代出土的弩机上，发现了作工、锻工、磨工等的名字，表明当时弩机的制造已经流程化了。二是不同器具制造的专业化，如隋代兵器制造分甲坊、弩坊；北宋则设有广备攻城作，拥有工匠5000人，具体分为10类攻城器具的制作；元代兵器制造有甲局、弓局、箭局、弦局之分。

在精细化分工和专业化生产背景下，以质量检测、评价、控制为核心的合格评定活动逐步形成并渐成体系。从管理体制看，自西周开始，在政府的行政组织内就已经开始设立专司制作的部门和职位。据《周礼》记载，先秦职官分天官、地官、春官、夏官、秋官、冬官六种，其中器物制作和工程营造由冬官司空掌管。司空下设工官，包括师、氏、人等三级，其中，“人”和“氏”系属下级工官（类同职能工长），他们掌握技术，直接管理制作器物的工匠。而“师”为专业高级工官，地位在“人”、“氏”之上，不仅有监督权，也有处罚权。真正从事技术劳动的是《考工记》中所说的“百工”（工匠）。从司空到师、氏、人，再到百工，形成了分工明确的生产制造和质量控制体系。从运行机制看，古代工坊中的部门，依据职能不同主要可划分为五种，包括负责生产、收集、贮存及分配原料与半成品的部门；负责生产与制造的部门；负责贮存与分配成品的部门；负责制定标准与执行标准的部门；负责质量监督和检验的部门。

在分工细腻、专业程度高的手工工坊里，产品制作过程必须符合一定的作业标准和制作规范，必须加强专业的零部件及半成品质量检测检验、成品质量评审、交货验收等合格评定程序，以确保手工作业条件下的系列化、规模化生产顺利进行。

专栏1-1　春秋时期造车过程中的合格评定

造车是中国古代的“支柱产业”。《考工记》中详细记载了古代车辆质量评定的手段和技术，包括定性和定量，步骤周密而严格，方法完备而科学，且贯穿于选材、加工、装配全过程。

例如，定性方面，重点是表观检验，“凡察车之道，必自载于地者始也，是故察车自轮始。”检验时要遵循从整体到部分、由远及近的顺序，先检查车轮整体，“望而视其轮，欲其幎尔而不迤也。进而视之，欲其微至也”，轮圈转动应均致地触地，且轮子着地面积应很微小。然后检查车轮各部分，轮辐应像人手臂那样由粗渐细，光滑匀称；轮毅应匀整光洁，裹革处应隐起棱角等。

接下来是定量评价，按照“规、萭、县、水、量、权”六法进行检测，“规之”判断车轮圆不圆，“萭之”检测车轮两侧平面是否平整，“县之”用悬垂线检验上下辐条是否对直，“水之”是将车轮泡于水中以判断质量分布是否均匀，“量之”是用黍米来检验两毂中轴与毂孔壁的间隙是否相同，“权之”用天平衡量两轮的重量是否相等。“故可规、可萭、可水、可县、可量、可权也，谓之国工”。

资料来源：田志友.我国古代合格评定的起源与发展［J］.中国认证认可，2015（9）.


1.1.3　质量监管体制的逐步完善推动了合格评定活动走向成熟

据《周礼·考工记》记载：中国古代从春秋战国时期起，就有了国家对产品质量进行质量检查的年审制度和政府官员质量负责制度。

春秋初期，齐、晋、秦、楚等国规定：制造产品，要“取其用，不取其数”，在原材料选择、制造程序、加工方法、质量检测、检验方法等方面，都要按统一的标准和规定进行生产，以保证产品质量可靠实用。

先秦时期，《礼记·王制》中记载：“用器不中度，不粥（同鬻）于市。”以法令形式规定，只有生产制造质量合乎标准的器物用具才可以在市场上出售。

秦代推崇法家以严刑峻法治国的思想，体现在产品质量合格评定上，也实行严苛的重刑轻赏制度。例如，秦代设置专门负责质量评审的“大工尹”，每年10月对各郡、县工场制品进行质量抽检。“省殿，赀工师一甲，丞及曹长一盾，徒络组廿给。省三岁比殿，赀工师二甲，丞、曹长一甲，徒络组五十给”，产品被评为下等的，对工师、丞、曹长和一般工匠处以不同等级的罚款。连续三年被评为下等的处罚加重，却不见对评为上等的进行奖赏的规定。

到了唐代，法律对产品质量监管更加严厉。《唐律疏议·杂律》规定：“诸造器用之物及绢布之属，有行滥、短狭而卖者，各杖六十。”由此可见，重视质量、监管质量，已成为当时一项重要的社会管理制度。

北宋时期，为加强兵器产品的质量监管，专设军器监，由军器监派员到各个制作院，具体指示制作的规格、标准，并将制成品按质量优劣分为三等，作为各州制作院官员升降的依据。

明代合格评定技术的进步，表现在检验方法的改进上。据《工部厂库须知》记载，明朝已经开始使用抽样法来检验熔铜的产品质量，“每熔铜，先抽一百包，堆放两旁，抽铜八包，每包取铜五十斤，共四百斤”，在100个样本中随机抽取8个进行检验。


1.1.4　标准、计量与合格评定始终相伴而生

纵观中国历代质量管理体制的沿革，合格评定与标准、计量始终是密不可分的。

为了解决质量的问题，确保制成品能够达到规定的质量要求，首先必须明确标准。要检验判断是否达标，就需要先进的合格评定技术。而要做好合格评定，就需要有专业人士，需要有先进的计量手段和检测工具。从这个角度来看，标准、计量、合格评定，实际上构成了产品质量设计与检验检测的PDCA循环，你需要我，我需要你，你制约我，我牵制你。例如在车轮检测中，无论是规、矩、水，还是县、量、权，由于当时的计量手段不发达，只能采用绳子、水、黍等作为基准物质进行测量，从而影响了合格评定结果的可靠性。

另一方面，三者之间也呈现明显的螺旋上升态势。计量技术突破了，不仅会提升质量评定结果的准确程度，也会促进质量标准水平的提升和标准参数的量化与升级。而标准提升了，相应的对合格评定的技术要求也提出挑战。如《周礼》记载，先秦时期对弓箭的制作标准是：“为天子之弓，合九而成规；为诸侯之弓，合七而成规；大夫之弓，合五而成规，士之弓，合三而成规。弓长六尺有六寸，谓之上制，上士服之；弓长六尺有三寸，谓之中制，中士服之；弓长六尺，谓之下制，下士服之。”当时的制弓标准，更多强调形状、尺寸、重量。到了北宋时期，时任军器监总管的沈括，在其《梦溪笔谈》中，列举了当时的制弓标准。包括：弓体轻巧而强度高；开弓容易且弹力大；多次使用，弓力不减弱；天气变化，无论冷热，弓力保持一致；射箭时弦声清脆、坚实；开弓时，弓体正、不偏扭。质量标准更具体、更多样，质量评定的手段，也要综合运用手摸、眼观等感官估量和度量衡器具测量。

可以说，合格评定，古已有之，且自始至终都与标准、计量等相伴而生。标准是合格评定的前提和依据，有了标准才有了对合格评定的需求；计量是合格评定的工具和手段，有了计量才能保证合格评定的客观、准确、有效。三者相互配合，逐渐形成了一整套系统的、既相互制约又相互促进的技术体系，无论朝代更迭，却一脉相承并日趋完善，在提升质量水平、促进贸易流通、增强国家竞争力、推动社会进步的历史进程中，始终发挥着不可或缺的基础性支撑作用。


1.1.5　小农经济下第一方、第二方评定活动始终占据主流

按照实施合格评定活动的主体性质不同，可以将合格评定划分为第一方、第二方和第三方合格评定三种类型。在中央集权的封建专制社会，产品的制造主要以满足官方、贵族以及军方的需要为重，不以贸易流通为主要目的。故此，来自官方的质量评定（第二方合格评定）及衍生而来的“物勒工名”（第一方合格评定），便成为质量保证的主要手段，而以认证认可为核心的第三方合格评定则直至“风筝标志”出现后才作为一个独立的行业得以出现。

在先秦时代的官营工场中，官方指派专业匠师来进行第二方审核。《考工记·梓人》里有段描述：“凡试梓饮器，榔衡而实不尽，梓师罪之”，就是说梓师负责检验梓人所制的饮器，如平爵向口，爵中还留有余沥，便不合标准，梓人就要受到处罚。

在推行官方/军方验厂制度的同时，随着生产规模的不断扩大，仅靠官方的二方评审和监督抽检难以保证质量，通过“物勒工名”形式分解落实质量责任的第一方合格评定制度便应运而生。秦相吕不韦首先将“物勒工名”质量负责制应用于产品质量年审。《礼记·月令》记述：“物勒工名，以考其诚，功有不当，必行其罪，以穷其情。”秦始皇统一中国之后，将“物勒工名”制度进一步进行规范，明确应将器物制造者、监造者、制造机构等刻在器物之上，以便政府考察工匠和官员的质量绩效。两汉以后，器物上印刻工匠姓名的做法已成为行业惯例。

最初的物勒工名，是一种强制性规定，但在随后的社会发展中，“良币驱逐劣币”效应逐渐形成，刻有“干将”“莫邪”的名剑、刻有“张小泉”的剪刀等，逐渐成为精工良品的标志，由此诞生了后来的商标意识和广告理念。

专栏1-2　“物勒工名”制度：中国古代合格评定的典范

合格评定基本程序包含了选取、确定、复核与证明和监督等四个环节。“选取”用于收集“确定”所需的信息；“确定”用于获得对象满足规定要求的完整信息；“复核与证明”表现为一体化验证活动；监督则根据用户需求决定，为合格评定提供持续的符合性保证。

“物勒工名”制度的核心流程与上述合格评定基本程序完全相符。其中，“考其诚”是“物勒工名”的核心和精髓，是勒名的目的，也是制度的“规定要求”。制造者（工、冶等）勒名，以自我声明的方式对产品质量与制造标准的符合性进行担保；主管者（丞、工师、令等）对产品质量进行再次确认、复核或证明，并通过勒名对产品质量进行再次担保；监造者（大工尹、相邦）通过抽查产品质量的符合性及勒名来保证这项制度的持续符合性和流程可溯源。尽管采用了自我声明的勒名形式，但严格的监督和惩罚措施，使得制造者、主管者和监造者对产品质量都不敢有丝毫懈怠。

后世学者对这项制度也多有描述，如郑玄注曰：“刻工姓名于其器，以察其信，知其不功致。”孙希旦也说：“器之工致与否，一时未能迪辨，必用之而后见，故刻工名于物，于其既用而考之，则其诚伪莫能逃矣。”

由上可知，“物勒工名”制度的本质为第一方自我声明为核心的合格评定制度，对产品质量的控制贯穿于整个程序，自我检查、确定、复核与证明构成质量责任的关键。工匠要严格按照标准生产，并注意工序间的有效衔接。官吏作为建造者负责产品质量监管，方便产品质量的跟踪，便于及时发现问题予以纠正，并据具体情况追究责任。

资料来源：李卫华.认证认可技术体系研究与示范［R］.2015.

在中国古代，实际上也出现了第三方认证认可的雏形。如墨子在他的书中提到“轮人执规”，由轮人负责对轮子圆不圆进行专业性检验，其所执的规，必须保证能够对天下所有的轮子进行检验。当发生争执时，要由轮人进行执规，按照圆法进行测量，大家都要认可这个结论。因此，“轮人执规”实际上可以视为第三方认证的雏形。

但是，总体看，在封建社会中，在小农经济环境下，占据主流的仍是第一方、第二方合格评定，而没有出现以认证认可为代表的第三方评定。究其根源，一是中央集权的封建社会中，工业制成品最大的需求来自于官方和军方，他们更多的是依靠行政监督和严刑峻法来保证产品质量。二是在小农经济环境下，商品经济不发达，交易和交换不发达，虽然形成了一定的分工与专业化，但作为第三方中介服务的认证认可，尚不具备足够的社会需求，还难以作为一个独立的行业出现。三是从社会文化层面看，无论是礼制思想、法家思想，还是儒家文化，当时的治国理念和民众信仰，均倡导诚信自律，讲求仁义礼智，以致尚未发展到为了牟利不惜铤而走险、不惜假冒伪劣的地步。


1.2　认证认可，方兴未艾

认证起源于市场交易的需求，发展于市场经济环境，并随着全球经济一体化进程的不断深化，逐渐成为各国政府构建产品监管和市场监督体系的关键要素和基础支柱。

认证的原动力在于购买方（用户）对所购产品质量存在采信第三方的客观需要。在现代认证制度形成之前，供方（第一方）为了推销其产品，通常采用在产品说明书、产品标记或其他文件中对产品质量进行“自我声明”的方式，来博取买方（第二方）对其产品质量的信任。随着生产加工技术的不断发展，产品性能、结构日益复杂，仅靠买方自身有限的知识或简单的检测手段，已经难以有效判断产品质量是否符合规定的标准或实际使用需要。于是，由独立、专业、公正的第三方来证实产品质量状况的现代认证制度就诞生并发展起来。


1.2.1　市场经济的兴起激发出认证认可的社会需求

19世纪以来，特别是20世纪50年代以来，全球化、市场化、工业化、信息化加速推进，第三方认证活动恰逢其时，迎来了蓬勃发展时期。除传统的质量认证、环境认证外，国际上有关低碳、社会责任、电子商务等诸多新标准纷纷推出，相关的新型认证制度空白正在不断被填充。

1903年，英国政府为解决本国钢轨的产品质量问题，由英国工程标准委员会（英国标准协会BSI的前身）首次以国家标准为依据，对钢轨质量进行合格评定活动，并在评定合格的钢轨上刻印第一个质量标志——风筝标志，从而开创了国家认证制度的先河。

受此影响，从20世纪30年代开始，质量认证得到了较快的发展。先进的工业化国家纷纷建立以本国法规和标准为基础的国家认证制度，特别是针对质量安全风险较高的特定产品，纷纷以法规方式，要求其在销售和（或）使用前获得所要求的认证并加贴标识。除了英国的BS认证外，法国的NF国家标志、德国的TüV检验和认证标志、德意志电气工程师协会的VDE标志、日本的JIS标志、美国保险商实验室的UL标志以及后来的欧洲CE标志、我国的CCC（强制性认证）标志，都在世界上享有信誉和权威，为规范市场秩序、维护消费者利益、推广和保护名牌产品、提高产品质量做出了重要贡献。

20世纪70年代，欧美各国除了在本国范围内推行认证制度外，开始进行国与国之间认证制度的双边、多边互认，进而发展到以区域标准和法规为依据的区域认证制度。如1976年以原欧共体国家为主体，成立欧洲电工标准化委员会，制定统一的欧洲电工标准，实行电工产品合格认证制度。

20世纪80年代至90年代初，国际标准化组织与国际电工委员会在国际认证工作中的协调作用日渐突出，它们不仅指导建立认证技术规范和标准，同时以国际标准为依据，在电子元器件和电工产品领域积极倡导并推进国际认证制度的试点工作，形成了世界各国普遍参与的国际认证制度。在认证覆盖领域方面，也不仅仅局限在有形的产品，而是迅速向管理体系认证（如质量管理体系认证、环境管理体系认证、食品安全管理体系认证等）、服务认证（将服务视为无形的产品）以及人员认证延展［3］
 。

与此同时，随着检测、认证等合格评定活动的深入开展，各类从事检测、认证活动的合格评定机构纷纷出现，良莠不齐，使得用户无从选择，甚至有些机构还损害了相关方利益，从而引发要求政府规范认证机构、检测机构行为的社会呼声。为了保证认证、检测结果的权威性、公正性和可信性，认可活动应运而生。1947年，澳大利亚率先开创了实验室认可制度，成立了全国测试机构协会（NATA），随后发达国家相继效仿。20世纪80年代以来，欧盟、美国、加拿大、日本、澳大利亚、新西兰以及东南亚国家，相继成立本国的认可机构，建立起国家认可制度，如英国的NAMAS和NACCR（UKAS的前身）、美国的RAB、德国的DAR、澳大利亚和新西兰的JASANZ等，都是世界著名的认可机构。

为使认可结果具有全球一致性和可接受性，推动检测、检查、认证结果的全球互认，使合格评定活动能够更好地服务国际贸易的便利化，在主要经济体的倡议下，成立了由不同国家的认可机构组成的国际认可组织，如国际认可论坛（IAF）、国际实验室认可合作组织（ILAC）等，并签署国际互认协议。


1.2.2　新常态下认证认可发展的新特征

在2014年召开的中央经济工作会议上，对中国经济进入新常态做出了系统性阐述，提出新常态下中国经济发展面临三大特征：一是经济从高速增长转为中高速增长；二是经济结构不断优化升级；三是从要素驱动、投资驱动转向创新驱动。这是我国经济发展到一定阶段必然要经历的历史过程，是不以人的意志为转移的经济规律的客观反映。

对于认证认可而言，在经济发展新常态下，行业自身发展也呈现出一系列新的特征和新的发展态势，主要表现为：

一是发展速度逐步由高速增长转向中高速。近年来，虽然认证证书总量连年保持全球第一，但增速逐步放缓。2012—2014年，认证认可证书数量增速由17.2%回落到11.9%，增幅与国际市场同步回落。驱动认证认可业务增长的动力，正在由过去的外方需求、采购方需求，逐步转向组织自身需求和供应链管理需求，来自消费端和政府方的需求驱动尚不充分，认证认可和检验检测市场处于原有驱动逐步衰减、新的驱动尚需培育的换档期。

二是认证业务类型与结构面临调整升级。从发展结构看，传统认证类型比重较大，新型自愿性认证呈现加快发展趋势，但比重仍然偏低，适应产业升级需求的专业化、高端化认证不足，结构调整升级任务艰巨。从业务类型看，新的认证认可项目不断推出，新领域认证技术规范备案数由2010年的67项增至2014年的174项，反映出认证认可创新能力不断提升，但市场需求还有待激发，一些新领域如服务认证增长缓慢，存在“叫好不叫座”现象，反映出认证认可与市场需求的契合度还亟待提升。

三是市场竞争格局日益开放多元，并购重组日趋活跃。从机构主体看，国有机构虽然仍占主体，但外资和民营机构的数量和市场份额增幅领先，检验检测认证市场开放度、竞争度不断增强，多元化、差异化趋势明显。从市场格局看，检验检测认证机构并购重组日趋活跃，市场集中度逐年提高，2013年全国2.5万家检验检测机构平均营业收入为563万元，其中前10位检验检测机构平均营业额已达7.2亿元，是全行业平均数的128倍，反映出检验检测认证机构呈现规模化、集中化趋向［4］
 。


1.2.3　认证认可在国家质量技术基础中的地位与作用

国家质量技术基础（National Quality Infrastructure，NQI），包括计量、标准、合格评定。这是联合国贸易发展组织、工业发展组织、国际标准化组织等主流国际组织在总结质量领域100多年实践经验基础上提出的新概念。

1997年亚洲金融风暴，2008年全球金融危机，使世界各国认识到泡沫经济的危害与实体经济的重要。在此背景下，2005年联合国贸发组织（UNCTAD）和世界贸易组织（WTO）发布《出口战略创新》报告，首次提出“国家质量技术基础”（NQI）的概念。随后联合国工业发展组织（UNIDO）和国际标准化组织（ISO）联合出版的《快速发展》《合格评定传递信任》系列丛书中，进一步明确提出标准、计量和合格评定是构成国家质量技术基础的三大支柱，三者相互关联、密不可分，共同构成一国经济社会发展和贸易能力建设的坚实基础。2013年世界银行提出了建设国家质量技术基础的公共干预理论，认为国家质量技术基础适用于所有产品和服务。

所谓“国家质量技术基础”，可通俗地理解为：由政府监管部门和经认可的私营或公共组织，通过整合计量、标准、认证认可、检验检测等质量相关活动，共同构成的国家级、基础性质量技术公共服务与质量保证制度体系。

国家质量技术基础的本质，是一系列规范、调整和约束人类生产、生活、贸易行为的国家层面质量制度安排，是国家质量公共性服务体系的重要组成部分，是社会化生产与专业化分工条件下，各类利益主体所必须依托的基础性质量技术手段和制度框架。完善的国家质量技术基础，不仅可以使得生产经营服务有依据、可测量，促进产品和服务满足规定要求，保证产品质量安全，保护消费者利益，而且可以有力地促进市场良性竞争，便利国际贸易。对于降低一国整体生产、流通和贸易成本，提升国际竞争能力和文化软实力，具有重大价值和作用。

在构成国家质量技术基础的核心要素中，无论是计量、标准还是以认证认可为主体的合格评定，均强调以质量为中心，以技术为依托，以促进市场流通和贸易发展为根本宗旨（见表1-1）。

表1-1　国家质量技术基础的基本特性
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与其他支柱相比，认证认可则更为强调“传递信任，服务发展”，更为注重发挥其特有的符合性评定、公示性证明和持续性改进功能，使得其能够在整个国家质量技术基础体系中，扮演着实施推动的主体、上联下达的枢纽、质量保证的策源等关键角色（见图1-2）。
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图1-2　国家质量技术基础的要素构成及其相互关系

一是定位在推动NQI实施和落地的活动主体。如果把国家质量技术基础比喻为一条高速公路的话，则标准就相当于是建设图纸和施工要求；认证认可则相当于工程监理，负责对照图纸要求检查工程质量和进度；计量和检验检测则为认证认可提供质量参数是否符合规定要求的检测工具和科学依据。通过认证认可，推动了国家质量技术基础的有序建设和基础作用的充分发挥。

二是定位在NQI要素关联的核心枢纽。一方面，无论是认证还是认可，都必须依据相应的标准，都必须借助科学的计量设备和检测实验室；另一方面，认证认可的实施过程，也是不断检验、完善和改进、提升标准、计量、检验检测的推动力。

三是定位在质量保证和信任传递的重要策源。在社会化大分工背景下，国家认可机构的作用相当于银行业的央行或保险业中的再担保公司。通过对合格评定机构进行能力评价和验证，不断提升合格评定机构质量保证能力，进而将这种保证能力传递到有需求的获证组织体系建设和质量保证机制建设之中，通过这种逐级传导和扩散模式，形成了认证认可的“质量策源功能”和“质量乘数效应”。


1.2.4　认证认可与标准、计量、检验检测

在国家质量技术基础的构成要素中，标准是引领质量提升的依据，计量是控制质量的基础，以认证、认可、检验、检测为主体的合格评定则是建立质量信任的手段，三者相辅相成，共同构成了科学严谨的质量基础技术链条（见图1-3）。这些技术性基础设施，不仅是实施质量管理、提升质量水平的基本手段，更是保障国民经济运行的技术支撑，是促进国际合作和经贸往来的“世界语言”和“技术语言”。
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图1-3　NQI三大支柱的相互关系

1）认证认可与标准

所谓标准，是指为了在一定范围内获得最佳秩序，经协商一致制定并由公认机构批准，共同使用和重复使用的一种规范性文件。标准是质量的基础，习近平总书记指出：“标准决定质量，有什么样的标准就有什么样的质量，只有高标准才有高质量。”

认证认可是标准化的重要手段。认证认可通过连接标准和市场，充分发挥标准的价值和作用；标准通过认证认可，得以在组织中贯彻应用，进而提升市场效率，达到“标准化”的效果。两者之间关系如图1-4所示。
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图1-4　认证认可连接标准与市

资料来源：上海质量管理科学研究院.认证认可对国民经济和社会发展的贡献研究［M］.北京：中国标准出版社，2010.

首先，标准是认证认可的主要依据和技术支撑。标准是认证认可科学性、权威性、规范性和有效性的根本依据和技术保证，没有有效的标准，就难以有有效的认证、认可。

其次，认证认可是推动标准实施最重要、最有效的手段。不同领域、不同形式、不同强制力的标准需要不同的实施方式和手段，而认证认可活动，则是国际公认的推动标准贯彻实施的“高性价比”方式。可以说，没有认证认可，很多标准将难以发挥其服务于社会、服务于市场、服务于消费者的功效。

第三，认证认可实践对标准具有反馈完善作用。在标准研制、实施和更新等各个环节，认证认可机构和人员，通过各种形式，提供专业知识和实践经验，有效促进标准的更新、完善和不断升级发展。例如，标准的适用性在认证认可实践中得以检验，认证认可活动提供的反馈信息则有助于标准的更新完善。

2）认证认可与计量

所谓计量，是指实现单位统一、保证量值准确可靠的活动，是测量的科学与应用。有人曾形象地比喻，计量就像空气一样，与人类生产生活紧密相连，但往往又不被人们注意。

计量是支撑认证认可活动顺利开展的前提和基础，无论是认证还是认可，都有赖于准确的计量来进行符合性评价。与此同时，计量不仅是实验室认可的重点内容，也是测量管理体系认证的重点内容。此外，利用认证认可技术手段，不仅可以确认和验证合格评定机构的检测能力，而且还可以有效提升其计量管理水平，从而确保计量工作的准确、可靠和可溯源（见图1-5）。
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图1-5　计量与认证认可的关系

首先，计量准确性是开展认证认可活动的前提和基础。检测装备和计量水平的高低好坏，是影响合格评定的重要依据和关键因素。良好的计量体系可以有效地确保所进行的测量的准确性和可靠性，并且能够与国内或国际实施的其他测量相匹配。

其次，计量管理是实验室认可的重点内容。根据实验室认可所依据的标准，在认可过程中需要关注众多要素，而其中计量管理工作是认可的重点，主要包括设备与标准物质、量值溯源与校准等。

再次，实验室认可推动检测机构计量管理科学化。实验室认可是提高校准实验室技术能力，并实现国际溯源的有效手段。通过开展实验室认可，有助于检测实验室建立起规范的质量管理体系，通过体系有效运行，大大促进计量工作与国际标准的接轨，有效提高计量管理的科学化水平。

最后，测量管理体系认证有效提升企业计量管理能力。通过推行测量管理体系认证，可以督促和指导企业自觉按照国际先进的计量测试管理模式建立测量管理体系，真正发挥计量在质量管理、能源管理、成本控制等方面不可替代的作用。

专栏1-3　计量的主要作用

计量的作用体现在政治、经济、文化、社会、国防等多个领域，比较突出的有以下方面：

第一，计量是国家主权的象征，是统一国家的工具。秦始皇统一中国后下诏统一度量衡。西方国家如法国、西班牙等，也往往利用计量的统一加强对殖民地的统治。

第二，计量是社会进步的重要基石。过去用的尺、斗、秤，现在用的电表、水表、煤气表、热能表以及用于贸易结算的衡器都是计量器具。

第三，计量是科学技术的基础，是人类认识世界的工具，历史上三次技术革命都和计量测试技术的突破息息相关。门捷列夫曾经说过：“没有测量就没有科学。”聂荣臻元帅也曾说过：“科技要发展，计量须先行”。

第四，计量是保证国民经济正常运行和公平贸易的基础。在经济交往中，超过80%的贸易必须经过计量才能实现。计量被称作工业生产的“眼睛”“神经”，世界工业发达国家把计量检测、原材料和工艺装备列为现代工业生产的三大支柱。没有计量就没有现代制造。

第五，计量支撑国防建设，事关国家核心利益。在航空母舰、核潜艇、隐形飞机、洲际导弹、卫星导航定位系统、核武器等武器装备与设施中，需要大量计量技术的支撑。

资料来源：《建设质量强国，迈向质量时代》，支树平局长在中央党校春季班上的报告，2015年4月3日。

3）认证认可与检验检测

所谓检验检测，是对产品安全、功能等特性或者参数进行分析、测试、检验、检测，必要时进行符合性判断的活动，是保证产品质量安全、服务经济发展的重要技术基础。

认可是依据相关国际标准或国家标准，对从事检验检测等活动的机构实施评审，证实其满足相关标准要求，进一步证明其具有从事检验检测等活动的技术能力和管理能力，并颁发能力符合评价证书。检验检测是按照程序确定产品等检验检测对象的一个或多个特性指标。其中，认可活动的实施主体是认可机构，实施对象是检验检测机构，实施结果是认可证书。认可是证实检验检测能力的重要手段；检验检测又是检验认可成效的一面镜子，对认可具有反馈和不断完善的作用。因此认证认可与检验检测是相辅相成、互相促进的密切关系（见图1-6）。
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图1-6　认证认可与检验检测的关系

首先，认证认可是证实检验检测公正性与能力的国际通行手段。认可机构一般为政府授权的独立第三方，且依据国际标准或国家标准开展认可活动，因此，认可过程和结果都是权威的、独立的、公正的、专业的、规范的，这也导致认可成为越来越重要的国际通行手段。通过认可，检验检测机构可以证明其具备一定范围内的能力和公正性。

其次，认证认可是促进检验检测机构持续改进的重要手段。通过对检验检测机构进行系统、规范的技术评价和持续监督，有助于机构实现自我改进和自我完善，从而不断推动机构管理水平和检验检测技术能力的改进与提高，降低其市场风险，增强其适应市场要求的能力。

再次，认证认可是避免重复检验检测的有效措施。认证认可是一种一致性评价活动，作为应对技术性贸易壁垒的手段，通过与国际组织、区域组织或国外认可机构签署多边或双边互认协议，促进检验检测结果的国际互认，从而避免了重复检测，降低了成本，简化了程序，提高了效率，有效促进了国际贸易的顺利进行。

最后，检验检测实践对认证认可具有反馈和不断完善作用。认证认可的有效性和适用性可以在检验检测过程中得以验证，如在对检验检测机构进行评审的过程中，机构人员和评审员通过各种形式，提供专业知识和实践经验、评审发现，认证认可机构以这些反馈的信息为依据，可以不断地提升和完善认证认可工作。


1.2.5　“质检五行”的相生相克

《中国计量》杂志副总编杨学功，借鉴中国传统的五行学说，对认证认可、标准、计量、检验检测和质量等质检工作的五大要素及其相互关系进行了另类的解读（见图1-7），虽有值得进一步商榷之处，但却提供了一个新颖的视角［1］
 。
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图1-7　“质检五行”的相生相克

资料来源：杨学功谈“质检五行”.http：//jlbjb.com/news/12/2015/201503106740.html.

根据杨学功的理解，质检工作的5个方面，即标准、计量、检验检测、认证认可、质量，其内在特性与中国传统的金木水火土五行有相似之处。对应关系是：

（1）计量如土，有厚重之性、承载之功。

（2）标准如水，因势而行、因器成行、化育四方。

（3）认证认可如木，因水土而活，其成长又能固水土。

（4）检验检测如火，能量大、作用大，使用不好，副作用也大。

（5）质量如金，金既是价值的体现，又是价值的象征，如金奖、金牌。

五行中任一元素与其他四个元素都有重要关系，体现在两类四个方面：相生关系包括谁生谁、被谁生；相克关系包括谁克谁，被谁克。相生关系主要体现为促进发展，相克关系主要体现为抑制发展。以计量为例，质检五行之间的相生相克关系表现为：

（1）土生金，计量的发展促进质量发展。质量从字面上理解包括质和量两个方面，即“是什么”和“有多少”。量与计量的关系很好理解。质即“是什么”，相当于计量中的化学计量，通过提供标准物质（或说参考物质），来表征“质”。没有计量的发展，质量就无法定量表征和实现。

（2）火生土，检验检测的发展促进计量发展。从历史上看，人们认识自然界，有了长短大小概念后，需要通过检测（或说测量）去定量认知，就有了布手知尺，迈步为跬，尺和跬成为最初的计量单位。进而与数结合，成为量值，产生了计量。检验检测的需求是计量发展的源头活水。

（3）土克水，计量发展慢会抑制标准发展。没有计量的准确性，标准中的参数、指标等将失去依据，标准质量无从保障；没有计量的一致性，标准化所能“化”的范围将极为有限。

（4）木克土，认证认可发展慢会抑制计量发展。没有更广泛的认证认可工作（包括其中的能力验证），计量的准确性和一致性都将会被怀疑，国际的计量交流将受到影响。

质检五行的五个方面既相对独立，又相互联系，因此需要从整体性、系统性考虑，发挥协同创新的能动作用。尽管这五个方面中有的要由市场来配置资源，具有某些竞争属性，有的要由政府来配置资源，具有更多的公共物品属性，但是要保证质检五行发挥最佳效力，需要政府部门，根据其内在的相互关系，加以整体谋划，协同发展。


1.3　本章小结

本章对合格评定及认证认可的发展演进脉络进行了梳理。从中得到的一些主要观点包括：

（1）合格评定，古已有之，但在很长一段历史时期，占主导地位的是第一方和第二方合格评定，直至1903年风筝标志出现后，认证认可才作为第三方合格评定的主体得以快速发展。从这个意义上看，认证认可的确可以视为是市场经济环境下的一项基础性制度安排，没有市场经济，没有交换和贸易发展的需要，没有高度的专业化社会分工，就没有认证认可的发展舞台。

（2）国家质量技术基础是指由政府监管部门和经认可的私营或公共组织，通过整合计量、标准、认证认可、检验检测等质量技术相关活动，共同构成的国家级、基础性质量技术公共服务与质量保证体系。在国家质量技术基础中，合格评定与标准、计量被共同视为三大支柱。其中，标准是引领质量提升的依据，计量是控制质量的基础，以认证、认可、检验、检测为主体的合格评定则是建立质量信任的手段，三者相辅相成、共同运作，形成质量技术规则基础，共同构建最佳技术秩序。

（3）认证认可是构成合格评定的主体要素。与其他支柱相比，认证认可更强调“传递信任，服务发展”，更注重发挥其特有的符合性评定、公示性证明和持续性改进功能，使得其能够在整个国家质量技术基础体系中，扮演推动国家质量技术基础实施和落地的活动主体、实现国家质量基础各要素互联互通的核心枢纽、质量保证和信任传递的重要策源等重要角色。


第2章　认证与认证有效性

对“认证有效性”的概念内涵进行深入探讨和多角度对比研究，是度量、评价以及保证和提高认证有效性的逻辑起点。为此，本章广泛搜集和整理了近年来有关认证及认证有效性的相关概念界定。通过解读、对比和分析，并着重从获证组织感知角度，进一步对认证有效性的概念内涵和外延进行总结归纳，以便为后续开展有效性感知因素识别、有效性作用机理分析和有效性感知指数测评与改进打下基础。


2.1　认证

2.1.1　词源本意

从单字角度来看，根据《辞海》（第六版，上海辞书出版社，2009年）：

“认”的释义包括：①认识；辨明，如认字、认清是非。②认为，当作。③承认；承担；④跟本无亲密关系的建立起某种亲密关系，如认了干女儿。

“证”的释义包括：①证据，如人证；物证；②证实，如论证、证词；③证验。④谏正。⑤通“症”。⑥证件；凭证，如工作证、出入证、停车证。

根据《新华字典》（第11版，商务印书馆，2013年）：

“认”的本义是：①分辨，识别；②承认，表示同意；③跟本来没有关系的人建立某种关系。

“证”的本义是：①用人、物、事实来表明或断定；②凭据，帮助断定事理或情况的东西。

从上述字源解释看，“认”更多地偏向动词，表示辨认、承认、同意；而“证”则更多偏向名词，表示可用于证明事实的一种证据或凭据。“认证”的重点，则是对人、事、物等证据或凭据进行分辨和承认。

从“认证”词组角度来看，根据《汉语大词典》（第11卷，汉语大词典出版社，1993年版），对“认证”概念的界定为：①辨认并证实。②公证机关对当事人提出的文件审核属实后给予证明。

《辞海》（第六版）中没有给出“认证”的界定，但给出了“认证制度”的释义：证明某种产品达到某种质量标准的合格评定程序。由国家质量监督机关或某一得到过质量标准管理组织授权的质量评定机构对产品质量或质量控制体系进行验证，给予生产该产品的厂商以质量达标证书或允许其使用某种质量标准体系的标志。分合格认证和安全认证。这种证书或标志通常是进入特定市场的必备资格。

从“认证”对应的英文“Certification”本义看，根据《英汉双向大词典》，certification是指：一种能够出具证明的合格评定活动。


2.1.2　标准诠释

标准ISO/IEC指南2：1986《标准化及相关活动的通用术语及其定义》中对认证的定义是：“由可以充分信任的第三方证实某一经鉴定的产品或服务符合特定标准或规范性文件的活动。”

标准ISO/IEC指南2：1996《标准化及相关活动通用词汇》中对认证的定义是：“第三方提供产品、过程或服务符合规定要求的书面保证所依据的程序。”第三方指：就所涉及的问题公认的独立于有关各方的个人或机构。

GB/T20000.1：2002对认证的定义是：“由第三方对产品、过程或服务达到规定要求给出的书面保证的程序。”

ISO/IEC17000：2004《合格评定词汇和通用原则》（对应国家标准GB/T27000—2006）对认证的定义是：“有关产品、过程、体系或人员的第三方证明。”其中，证明是指根据复核后作出的决定而出具的说明，从而证实规定要求已得到满足。规定要求则是指法规、标准和技术规范予以明确表达的需求和期望。

从上述不同时期相关标准对认证概念界定的演变过程可以看出：认证活动的主体是第三方，所适用的对象则从产品、服务逐步延伸到过程、体系、人员，认证活动的输出一般均强调要有书面保证或说明。


2.1.3　百家争鸣

国内监管层对认证的定义来自于《中华人民共和国认证认可条例》。其中对“认证”的定义是：“认证是指由认证机构证明产品、服务、管理体系符合相关技术规范、相关技术规范的强制性要求或者标准的合格评定活动。”

《合格评定建立信任》一书提到：仅把“合格评定”理解为认证的情况相当普遍，但事实上，包括产品或服务的供方、采购方和可能的其他利益相关方（例如保险公司和官方监管机构）在内的许多人都能实施合格评定，而不仅仅是“认证”。由此可见，认证只是合格评定活动的一部分，是特指实施机构为独立的、有公信力的第三方开展的合格评定活动。


2.1.4　领域分类

1）按认证对象划分的认证基本类型

按照认证对象划分，认证的基本类型通常包括体系认证、产品认证、服务认证和人员认证。

体系认证是指由认证机构依据公开发布的管理体系标准文件和补充文件，对组织的体系进行评定，评定合格的由认证机构颁发管理体系认证证书，予以注册公布并进行定期监督，从而证明组织在特定的范围内具有必要的管理能力。管理体系认证根据所依据的标准不同包括质量管理体系认证（QMS）、环境管理体系认证（EMS）、以职业健康安全管理体系认证（OHSMS）等。体系认证通常是自愿性的，企业可自主决定是否申请认证及申请认证的形式和选择认证机构等。

产品认证是指依据产品标准和相应技术要求，经认证机构确认并通过颁发认证证书和认证标志来证明某一产品符合相应技术要求的活动。产品认证的对象是特定产品（包括服务）。认证的依据或者说获准认证的条件是产品（服务）质量要符合指定标准的要求，证明获准认证的方式是通过颁发产品认证证书和认证标志，其认证标志可用于获准认证的产品上。

服务认证是指认证机构按照一定程序规则证明服务符合相关的服务质量标准要求的合格评定活动，是继产品、体系认证之后开展的一种新的认证形式。目前我国开展的主要服务认证有体育服务认证、绿色市场认证、软件过程及能力成熟度评估等。

人员认证隶属于第三方合格评定活动，是对认证从业人员能力符合规定要求的证明，以此表明获得认证的人员满足认证制度的要求。其中，人员认证制度包括对人员的能力进行评估、监督和定期复评的承认活动。

2）按强制与否划分的认证基本类型

从法规性质上看，可分为自愿性认证和强制性认证。

自愿性认证，又称非法规性认证或商业性认证，它是指企业为了提高自己的质量管理水平，并表明自己的产品、过程或服务的质量有保证，而自愿申请的认证活动。

强制性认证，又称法规性认证，是政府主管部门为保护广大消费者人身安全和健康、保护环境、保护国家安全，而对相关产品强制性实施的评价其是否符合国家规定的技术要求、标准和（或）技术规范的产品认证制度。强制性认证的要求通常是作为法律、规则或监管政策的一部分发布，由政府机构强制实施。这类认证所依据的标准是出于安全、健康和环保的考虑而设立的，它们通常对产品、服务、系统或制造工艺的设计、性能指标或其他特性做出具体规定。在许多国家，强制性认证的要求是由政府机构独自制定的。


2.1.5　内涵总结

通过以上从各个角度对“认证”概念的梳理，可以发现，要想全面理解这一概念，至少需要把握如下五方面要点：

（1）认证是一种特殊的合格评定活动。

（2）认证的依据是相关的法律法规、标准和技术规范。

（3）认证的对象可包括产品、服务、过程、管理体系甚至人员等。

（4）认证的实施机构是独立于供方和需方，具有权威性和公信力的第三方。

（5）认证需要通过出具书面证明对评定结果加以确认。

基于上述分析，在此给出认证的一个界定：认证是由独立于供需双方的，具有权威性和公信力的第三方，依据法律法规、标准和技术规范，对产品、服务、过程、体系或人员进行合格评定，并通过出具书面证明对评定结果加以确认的活动和程序。


2.2　有效性

2.2.1　有效性的“内涵”

从字面意思看，“效”是指效验、效果、功用或成果，如有效，见效。根据《现代汉语词典》（商务印书馆，1984年），“有效”的释义为：能实现预期目的，有效果。而“效果”则是指：由某种力量、做法或因素产生的结果（多指好的）。达到预期效果谓之有效，否则就是无效。

有效性是对有效程度的一种衡量。罗国英认为“有效性”表示特定事物的一种能力，它除去有或无之外，还应该有好与差、显著与微弱（程度上）的区别。有效性可表现为直接的和间接的、短期的和长期的，显现的和隐含的［1］
 。

GB/T19000：2008（ISO9000：2005）《质量管理体系基础和术语》对“有效性”（effectiveness）的界定是：完成策划的活动并得到策划结果的程度。从这一定义出发，可以将“有效性”理解为两方面内容，即策划的活动是否按照规定的准则执行，以及实施效果是否达到预期的目的。

英文单词effectiveness和validity在中文里都被译为“有效性”，但实际上其内涵是不同的。前者是指效率、效果的有效，达成某种目的的能力和程度；而后者则是指有效期（药品、合同、文件、信用卡等），“有效”（valid）意味着尚未过期、尚可使用、被法律认可等含义；此时无所谓有效性高低，只是说仍然可以使用。显然，本研究讨论的应该是前者，即effectiveness。

综合以上分析，在理解“有效性”的内涵时，需要把握下面一些要点：

（1）“有效”是指对于解决特定问题有效果，有功用。

（2）“有效性”是对“有效”程度的衡量，其大小取决于解决既定问题取得预期成果的能力和效果。

（3）“有效性”的主体，既可以是“某种事物”，也可以是“某种活动”。

（4）“有效性”的内容，需要视拟解决的问题而定，既可以是经济领域的问题，也可以是技术或管理等领域。


2.2.2　有效性的“外延”

世界著名管理大师德鲁克（P.F.Drucker）认为：有效性强调的是系统的输出，是系统对外部环境所做的贡献。然而，要获得有效性则必须从系统内部程序、从过程的增值转换入手。有效性有赖于过程转换的增值效率，也就是说，有效性是使输入资源能够产生更多、更好成果的一种手段。对于管理系统而言，有效性既是目的，又是手段。评价有效性，不仅要看其产出是否大于投入，而且要看其改善是否明显，是否还存在提升的机会等。

结合上述“有效性”内涵的界定，特别是“有效性”的内容，以及从系统学和过程角度对有效性的理解，在此将有效性的“外延”拓展为有效果、有效率、有效益三方面，分别对应符合性、时效性和经济性三方面的成效（见图2-1）。
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图2-1　认证有效性的外延

1）有效果

是否产生有效的结果和成果，是衡量“有效”与否的最重要内容。

“效果”的基本含义主要侧重于：由于某种原因或行为而导致的最后的结果、有成效的结果。从管理学角度看，强调通过策划实施一系列管理相关活动从而取得预期的、策划的结果，从是否符合最初的策划目的而言，可以将这种情况下的有效性的特征归结为“符合性”。

2）有效率

“效率”一词最初用于描述机械系统中的能量转换。在蒸汽机时代，效率主要指热能有效转换的比率，即一种机械在工作时输出能量与输入能量的比值。

随着经济的发展，“效率”的含义被推广到对任意系统转换过程的分析，如工作效率，是指消耗的劳动量与所获得的劳动成果之间的比率。考虑到投入的工作量与获得的劳动成果可能并非同度量单位，此时则可用单位时间内完成的工作量来体现效率高低。从管理学角度看，过程效率一般体现在单位时间内生产加工出的合格品数量，或跨部门管理中不同部门、不同过程之间彼此协调高效运转的程度，其核心体现在“时效性”方面。

3）有效益

“益”表示增加，有好处等意思。“效益”是指效果相对耗费所获的得益，是从投入产出等经济性角度对“有效性”的理解。效益主要强调一种净收益，是扣除耗费之后的收益，包括绝对效益和相对效益之分。

设F表示耗费，K表示效率，G表示效果，B表示绝对效益，b表示相对效益，则效果、效率、效益之间关系如图22所示。
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图2-2　效率、效果和效益的互动关系

对任何系统来说，效果是输出，效率是手段，效益是目的。增加效果和效益的必要条件是提高效率。


2.3　认证有效性

关于“认证有效性”，无论是国际标准化组织、国际认可论坛等组织，还是各类合格评定从业机构，在它们发布的标准或准则中，迄今均未直接给出“认证有效性”的定义。如果套用GB/T19000：2008中关于“有效性”的界定，也可以据此给出“认证有效性”的定义为：认证有效性就是指完成策划的认证活动和达到策划认证结果的程度。但这样一种界定，对于如何进一步改善机构服务、提升企业竞争力裨益不大，尚需深入挖掘更具指导意义的内涵与特征。


2.3.1　对“认证有效性”的直观感受

让我们先来看两个通俗的例子。

第一个是从消费者角度。当消费者在家电卖场中挑选一台笔记本电脑时，他观察了电脑上的认证标志。通过产品上的认证标志，可以掌握该产品是否安全、环保，或是否符合其他强制性法律法规和标准要求（见图23）。此外，如果消费者在面对两台不同品牌、型号的笔记本电脑时，假设各有一种认证标志，此时作为消费者，往往会认为：经过A认证的笔记本质量要高于经过B认证的。这些就是前期所有认证活动有效性的最终体现，也是通过认证活动希望向目标市场传递的信任信息。如果这种信息无法通过认证来传递，或消费者本身不接受、不认可这种认证标志中所包含的认证结果，则认证有效性将大打折扣。
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图2-3　笔记本电脑上加贴的认证标志

第二个是从获证企业角度。正泰集团始创于1984年，从当年的“乐清县求精开关厂”到现在位列全国民营企业500强前茅，正泰已经成为中国低压电器行业最大的产销企业，产品畅销世界70多个国家和地区。在正泰发展的20多年里，是认证使它从当时鱼目混珠的低压电器市场中脱颖而出，逐步走上了持续发展的道路。1994年12月，正泰率先在全国同行业中通过ISO9001质量管理体系认证，这使它质量意识不断增强，资源管理、供方管理、过程控制水平不断提升。认证前，正泰所生产的产品都是原国家机电部统一设计，无自身的品牌和技术；认证后，正泰开发设计了50余个具有自主知识产权、自己特色的N系列产品。不少产品在功能、性能上大多达到或超过国内先进水平，达到世界先进水平。“正泰”也由此成为富有内涵的自主品牌，现在正泰已在全球66个国家进行了“CHINT”商标注册。此外，正泰还通过了职业健康安全体系认证、环境管理体系认证，取得3C证书近600张……正是这一系列认证给正泰带来了变化，使正泰实现了跨越式发展，带动了行业内其他企业重视质量体系的认证工作，使柳市电器企业的质量管理迈进了一个新的阶段，形成了今天的“中国低压电器之都”，所生产的低压电器占全国近60%的份额。

从上述两个例子，我们可以直观感受到，认证活动是否有效，程度如何，不是从业机构说了算，而是获证组织说了算，是市场和消费者说了算。而且，获证企业和消费者对认证有效性的感知，主要体现在认证所指向的对象，包括产品、服务、过程、管理体系、人员等的改进程度，如产品质量是否足够好、体系运转是否更加高效、企业形象和公司品牌是否增值、市场份额是否有所拓展等。


2.3.2　对“认证有效性”的多角度理解

我国质量认证体系涉及多个利益相关方（见图2-4）。孙大伟将中国质量认证体系构成划分为五个层面，分别对应监管部门、认可机构、认证机构、获证组织、消费者和认证结果的使用方等主要利益相关方［7］
 。

[image: ]


图2-4　中国质量认证体系的构成

其中，第一层面是指各类监管部门，主要包括国家质检总局、国家认监委及地方质监局和地方出入境检验检疫局，负责对认证市场进行行政监管和业务指导。

第二层面是指国家认可机构，是国家唯一授权的为保证认证有效性和权威性而设立的技术管理机构。这两个层面的相关方在我国质量认证体系中处于上层地位，其机制的有效性主要与国家政策的变化、政府职能的划分有关，带有国家强制性的特点，受市场变化的影响较小。

第三层面是各类从业机构。作为承上启下的中间层，认证机构是认证活动的实施主体，是认证服务的提供方。一方面接受上层的领导、监督和管理，另一方面对下层获证组织具体实施认证，并且需要依据国际标准的推陈出新和消费市场的热点转换，不断提升认证服务的规范性和有效性，不断开拓新型认证制度的研发和推广应用。因而，在质量认证体系中，认证机构的运行有效性，是影响和决定整个体系有效运行的关键环节。

第四层面是指各类认证对象及其所依托的载体——获证组织，它们是开展认证活动的最直接的“买方”，并且要投入一定的人力、物力和财力，用于建设体系、改进过程、提升管理。因此，获证组织理应是认证活动的最大受益者，而且只有当这个主体受益了，才能有其他各方受益的前提。

第五层面，包括消费者和各种认证结果的使用方，它们是否认可和采信认证结果，是认证有效与否的“试金石”，同时也是政府采取相应监督措施的主要信息来源。它们在质量认证体系的五个层面中处于下层地位，属于认证服务对象的范畴，是质量认证体系是否有效运行的最终结果的体现。

从不同层面的视角看，对认证有效性的理解，既有共性内容，也有差异化区分。根据本书研究的重点，下面重点从认证机构和获证组织两方面，对“认证有效性”的不同理解进行对比分析。

1）最具能动性的受益者——认证机构视角的“认证有效性”

认证机构是最有动力提升认证有效性的相关方，因为这直接关系到其市场竞争力和盈利水平。对于认证机构而言，认证有效性主要体现为认证依据的科学性、先进性、实用性和可操作性，认证过程本身的规范、严谨、公正，认证结果的达标、证书互认、品牌声誉，以及获证组织及其重要利益相关方对认证结果的采信水平。

据此，从机构角度出发，分析和评价认证有效性所涉及的主要因素大体包括：认证机构的公正性、认证服务提供过程的有效性、认证队伍的素质与能力、文件体系的合法性等。孙大伟基于对92家境内外认证机构评审专家的问卷调查，利用层次分析法，从运行保障和实施效果两方面，选取人员素质、公正性保证、合法性、信息公开性以及经济性和采信度等六大维度，构建了认证机构认证有效性运行机制综合评价指标体系（见图2-5）。
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图2-5　认证机构的有效运行机制

资料来源：孙大伟.我国质量认证体系运行机制研究［D］.哈尔滨：哈尔滨工程大学，2005.

根据上述指标体系架构，进一步从六大维度出发，分解形成了12项测量评价指标，并建立了定性定量相结合的评价标准（见表2-1）。

表2-1　认证机构运行有效性评价标准
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从上述指标体系构成看，认证机构的“认证有效性”，既包含过程因素，也包含结果因素。其中，有关经济性和采信度方面的指标构成，也覆盖到一部分从获证组织角度感知的认证有效性，如是否赢得市场、提高效益，是否突破壁垒、扩大贸易，是否提高质量、增加效益，等等。

2）最直接的受益者——获证组织视角的“认证有效性”

对于获证组织而言，认证有效性主要是指：通过购买认证服务而给获证组织和/或上下游相关方所创造的质量效益、经济效益、管理效益等各类增值收益。这里的增值，应该从广义上来理解，不仅仅限于直接的质量提升、成本下降、产品溢价，也可以体现为间接的能力素质提升和品牌影响力增强等潜在附加增值。同时，这些增值的收益，既可以体现在组织内部，如过程改进、体系有效，也可以体现在组织外部，如助力获证企业进行市场开拓，以及增强下游客户对获证企业的认可和接受程度等。

在识别认证有效性的构成因素时，也可以借鉴前述的“有效性”内涵及其外延，将认证有效性的主要构成维度，区分为有效果、有效率、有效益和可持续。之所以增加“可持续”因素，主要是考虑到认证活动具有周期性和持续性特点，如果一家认证机构的服务不到位，有效性感知度较差，则合同到期后获证组织将有权“用脚投票”，另择更具有效性和增值性的认证服务。
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图2-6　认证有效性的感知维度

有没有实现认证活动策划的结果，是认证有效与否的基础条件（符合性）；有没有提高工作效率、过程效率是提升认证有效性的必要条件（时效性）；有没有创造额外的、增值的经济效益和市场效益，是企业追求认证有效性的核心追求（经济性）；有没有建立与上下游相关方合作共赢的长效机制，形成稳定的商业生态系统和可持续的市场竞争能力，是探索研究认证有效性的终极目标（持续性）。


2.3.3　认证有效性与体系有效性的区分

王新平、汪方军等人（2008）针对ISO9001认证，区分了质量管理体系有效性和质量管理体系认证的有效性。他们认为，质量管理体系有效性是质量管理体系认证有效性的内在基础和根本立足点，而后者则是前者的外在表现。质量管理体系认证有效性是一种企业系统之外部环境层面的概念，属于外部承认范畴。两者既有区别又有联系，不可以截然分开。前者是后者的内在基础，后者是前者在外部认可上的外在表现，可以为组织提供外部信任的保证［1］
 。

质量管理体系的有效性，是指所建立的质量管理体系运行结果实现预定目标的程度，具体可以体现在诸多方面，包括方针目标、产品质量改善程度、企业绩效、生产效率、市场占有率、顾客满意程度、持续改进机制、综合管理水平、协调性、质量成本、各要素正确运行、质量意识、创新能力、高层态度、高层对ISO9000的理解、ISO9000与TOM的结合、管理者及员工的参与程度等。本质上讲，质量管理体系有效性是一种企业内部运作层面的概念，属于内部管理素质水平范畴。

质量管理体系认证的有效性，是指质量管理体系认证带给组织的实际效果及其效果实现的程度。具体可以体现在方针、目标实现程度，产品质量，效益/企业绩效，生产效率提高，市场占有率提高，市场竞争力/竞争优势，企业信誉，应变能力，认证动机，质量文化，审核风格，赢利能力等。对于不同类型的获证组织而言，质量管理体系认证的有效性侧重点不同，对于以取得利润为主要目的的企业，其有效性感知与政府机构、教育机构等差别很大。

游峰、陈其良（2000）认为，企业应更关注体系的有效性。“质量体系的有效性”就是指在质量体系的运行过程中，能否达到预期的效果。评价有效性除要看其是否有效外，还要看其是否明显，是否存在提高的能力。指出领导作用和培训、注重管理评审，加强内部审核等是保证QMS有效性的前提。


2.3.4　认证有效性的“感知因素”与“影响因素”

认证有效性的“感知因素”，重点从获证组织角度，从可感知的因素角度，对认证有效性的内容构成与程度水平进行识别和分析，这也是本书研究的主要内容。关于认证有效性感知因素的识别、分析与量化评价，详见后续章节。

认证有效性的“影响因素”，则是从影响有效性的内因和外因出发，寻找可能对认证活动有效性发挥带来积极或消极影响的关键因素，并据此分析和评估提升认证有效性的路径与对策。

影响认证有效性发挥和提升的因素众多。如MiléTerziovski等（1999）针对质量管理体系认证，提出影响质量认证有效性的因素主要包括三方面：公司质量文化、寻求认证的动机、审核风格。通过澳大利亚认证企业的实证研究得出结论：①质量文化的成熟程度和认证动机对质量认证的收益及企业绩效具有明显的预测作用，即两者可以为获证企业带来明显的收益和绩效改善；②审核风格则没有得到证明具有这种明显影响。然而，他们通过多元回归分析发现，存在于组织质量体系中的一种“时间效应”，随着时间推移组织的质量体系越来越成熟，相应的，获证组织管理者对质量体系和质量认证的某些益处的感知将会逐渐下降。因此他们得出结论：质量认证中，对于企业绩效的贡献主要在于企业的质量文化，而且，获证企业对认证有效性的感知将随着时间推移会变得越来越不显著。罗国英（1999）分别从获证企业和认证机构两个角度分析了影响质量认证有效性的因素。从企业角度看，管理者的重视及其管理思想的转变，是提高有效性的最大挑战；从机构角度看，认证机构从事认证审核的工作质量、审核人员的业务水平和工作能力，是确保认证有效性的关键。


2.4　认证有效性与认证满意度、认证贡献率

2.4.1　认证满意度

满意是一个主观意味十分浓厚的概念。《新华字典》将“满意”定义为：“意愿得到满足。”在GB/T19001：2008中，“顾客满意”（customer satisfaction）的定义也与之类似，即“顾客对其要求已被满足程度的感受”。认证满意度是指获证组织对认证机构在认证过程中的表现以及认证结果的满意程度。认证满意度包括过程和结果，其范畴要大于认证有效性。

例如，2004年以来，国家认监委定期组织开展了认证机构满意度第三方调查，主要从获证企业、员工、同行及政府监管部门等相关方出发，设置综合评价指标和调查问卷，对认证机构的服务质量状况进行全方位测评。其中，对获证企业的调查内容包括认证机构在认证工作中的具体表现、审核组在审核过程中的具体表现以及获证企业对认证有效性的评价等方面，具体内容涉及认证机构的专业能力、服务水平、增值服务能力、审核员素质和专业技能等方面内容。

又如，2013年7月，上海口岸检验检疫部门公布了2012年上海地区认证机构服务满意度调查结果，评价得分为86.73分，处于较好水平。此次调查由第三方社会调查机构组织实施，对上海地区454家获得各类认证的企业进行调查，内容共涉及经国家认监委批准的上海地区20家认证机构的办事公开、诚信守法、服务规范、认证有效、过程公正和反应能力等6个方面共25项测评调查指标。

总体看，目前包括认监委、各地方认证监管部门以及各个认证机构所开展的认证满意度调查，调查主体均以获证组织为主，调查内容集中在获证组织对认证机构在认证过程中以及对认证结果的满意程度，其中不仅涉及认证有效性，也涉及过程的规范性、专业能力水平、顾客期望、品牌形象、服务的可靠性、服务能力的保证性以及顾客的忠诚度等多方面因素。可以说，认证满意度包含认证有效性，它的范围较之认证有效性要大，但核心仍然是有效性。只不过，由于涵盖过多的过程因素考量，则相应地弱化了针对有效性的深入调查和分析。


2.4.2　认证贡献率

根据国家科技部“十五”科技攻关计划课题“认证认可对国民经济和社会发展的贡献”研究，贡献是指“对国家或公众所做的有益的事”。贡献率则是指贡献大小在总量中所占的份额或比率。

在经济学理论中，贡献率主要是指因素的增长量（程度）占总增长量（程度）的比重。计算方法是：因素对经济增长的贡献率（%）=某因素贡献量（增量或增长速度）/总贡献量（总增量或增长速度）例如，国民经济统计中不同产业部门对经济增长的贡献率为（以第三产业为例）：第三产业贡献率=第三产业年度增加值增量／年度国内生产总值增量具体到认证贡献率，可区分为认证对经济增长和社会发展的贡献率。其中，认证对经济增长的贡献率是指，通过认证活动为获证组织所创造的经济增加值总额占当年GDP的份额，测算公式如下：认证对经济增长的贡献率=认证为获证组织创造的增加值总额/当年GDP同时，认证贡献率还可以区分为认证对经济增长的直接贡献和间接贡献。其中，直接贡献是指认证作为组成国民经济的重要行业部门，其所创造的年度增加值（增量）在国内生产总值（增量）中所占的份额。间接贡献则是指通过开展、普及认证工作，而对获证组织的规范生产、产品/服务的顺畅流通、社会公众的健康消费等所作出的贡献。
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图2-7　认证贡献率的增长态势

认证贡献率是一个宏观概念，是一个经济学领域的概念。它更多地强调认证活动为企业价值增值所创造的贡献。其中，用于体现价值增值的指标主要采用了企业增加值，包括净利润、税金、劳动者报酬和固定资产折旧四项。不过，测算认证贡献率的微观基础，仍然来自获证组织的有效性感知。


2.4.3　有效性是满意度测评和贡献率分析的基础

综合以上分析，可以认为，认证有效性是认证贡献率、认证满意度测评的基础和核心内容，没有有效性，则肯定没有贡献和满意。但是，满意度和贡献率测评的出发点各异，所包含的测评内容要超越有效性，而有效性则更强调从获证组织角度能够看得见、摸得到的“可感知”的价值（见表2-2）。

表2-2　认证满意度、贡献率与有效性的对比
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2.5　本章小结

深入理解和明确界定“认证”和“认证有效性”，是进一步开展认证有效性评价和改进研究的逻辑起点。基于本章内容，在理解“认证有效性”时需把握以下要点：

（1）“认证”是一种特殊的合格评定活动，是由独立于供方和需方、具有权威性和公信力的第三方开展的合格评定活动。认证的依据是相关的法律法规、标准和技术规范，其适用对象可包括产品、服务、过程、管理体系甚至人员等。认证需要通过出具书面证明对评定结果加以确认。

（2）“有效性”是对实现预期目的和效果的程度的衡量。“有效性”的主体，既可以是“某种事物”，也可以是“某种活动”；“有效性”的内容，需视拟解决的问题而定，既可以是经济领域的问题，也可以是技术或管理等领域的问题。因此，“有效性”的外延至少可以扩展到有效果、有效率、有效益三方面，分别对应符合性、时效性和经济性三个主要领域的成效。

（3）对于获证组织而言，认证有效性主要是指：通过购买认证服务而给获证组织和/或其他相关方所创造的质量效益、经济效益、管理效益等各类增值收益。这种增值，既可以体现为直接的质量提升、成本下降、产品溢价，也可以体现为间接的能力素质和品牌影响力增强等潜在附加增值。既可以体现在组织内部，如过程改进、体系有效，也可以体现在组织外部，如助力获证企业进行市场开拓，以及增强下游客户对获证企业的认可和接受程度等。

（4）认证有效性是认证满意度和认证贡献率的微观基础。无论是要增强认证满意度，还是要提升认证对经济社会发展的贡献率，其核心内容都在于提高认证的有效性水平。


第3章　认证有效性感知因素的识别

本章基于认证有效性概念的界定和理解，重点从获证组织，特别是获证企业角度，分析和识别认证有效性的可感知因素有哪些，这些因素之间的相互关系如何，等等。在识别有效性感知因素时，主要从四个角度出发，以确保因素识别的系统性和科学性（见图3-1）。
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图3-1　认证有效性感知因素识别路线图

第一，以认证动机分析作为直接切入点。认证活动能否满足获证组织寻求认证的动机和初衷，是影响其对认证有效性感知的最重要因素，可以视为是最基础、最实在也是最直观的有效性感知来源。

第二，梳理总结近年来有关认证有效性、满意度、贡献率等相关的代表性问卷调查，从主要调查项中提取、汇总、归纳获证组织的有效性感知因素。

第三，搜集整理认证有效性相关学术研究成果，对其中所引用、所提出的有效性感知因素进行总结提炼，分析其背后的逻辑思路，判断其可否被本研究所借鉴。

第四，组织专家研讨确认。组织认证从业人士、质量管理专家、学术理论方面的专家共同进行研讨，尝试在多角度总结提炼的基础上，构建一个更具系统性的认证有效性感知因素识别框架，既能够体现认证有效性的内涵与外延，又能够充分涵盖各类研究和调查中所提出的有效性感知因素。

第五，在上述四方面工作基础上，进一步区分因素的颗粒度，形成有效性感知的层级结构和指标体系，为后续指数模型设计和调查问卷的实施做好准备。


3.1　从获证企业的认证动机入手

从获证企业角度看，究竟是什么因素驱动企业参与认证？为什么有的企业自愿参与认证，而有的企业则是被迫参与认证呢？


3.1.1　认证动机能否充分实现是影响有效性感知的重中之重

所谓动机，是指人们从事某种行为活动的内部驱动力。无论是获证组织还是普通消费者，其认证决策以及选购获证产品的消费行为，都是在一定的动机驱动下实施的。而且，在不同经济社会发展背景和发展阶段下，获证组织寻求认证的动机是动态变化的，相应地导致对认证有效性的追求也在与时俱进。

之所以首先从认证动机出发，来寻找和确定获证组织，特别是各类企业，对认证有效性的感知因素，主要是考虑到：

（1）认证动机是影响获证组织认证有效性感知的最直接、最核心内容。作为认证服务的需求方，获证组织最初所希望达成的目的，可以最直观、最明确的表达获证组织开展认证的利益诉求。能否高水平的充分满足其认证初衷，是认证有效与否的必要条件。

（2）认证动机的表述更具体、指向更明确。作为获证组织寻求认证最迫切的需求，认证动机的指向性非常明确、具体。例如，希望通过认证获得市场准入、希望加强集团管控、希望改进供方管理等。对这些认证动机的描述，不像“持续改进”“提升竞争力”等那么笼统。

（3）认证动机具有动态性，且对于不同获证组织而言，在不同的发展阶段，认证动机各异。如果能够对不同类型、不同生命周期的各类获证组织方方面面的认证动机，进行系统总结和统计分析，则可以形成一个由低到高的“认证动机升级路线图”，从而有助于认证机构能够针对具体获证组织的个性化发展特征，对症下药地提供更具增值性、超前性的认证服务。


3.1.2　代表性获证组织问卷调查项分析

为了全面寻找各类获证组织寻求认证的主要动机，本节对2002年以来颇具代表性的若干国家级认证相关科研课题、全国性获证组织调查问卷等进行了广泛地搜集和整理（见表3-1）。

表3-1　若干代表性认证相关调查活动
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1）国家认监委组织开展的认证作用抽样调查（2006年）

2006年9月，根据国家认监委《关于开展认证作用抽样调查的通知》，由广州市质量管理协会承办、广东9个地市质量技术监督局和有关5家认证机构配合，开展了对制造业、服务业和建筑业三大行业的问卷调查，历时两个月，共发放问卷2411份，回收745份，回收率30.86％。

在上述调查问卷中，要求被调查企业从设置好的15个认证目的中，选择出适合本企业的3~5项。刘宗德等据此对企业的认证动机进行了统计分析，表3-2是相关统计结果［9］
 。

表3-2　获证企业认证目的调查统计（%）
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总体来看，无论是制造类、服务类还是建筑类企业，开展认证的最主要的目的均是提高产品/服务/工程质量和实现规范的过程管理。其次是借助认证来提升企业的知名度、增强顾客满意等。从背后的动机看，我国企业的认证动机更多地受到经济利益的引导，认证的动力主要来自于加强管理和提升顾客满意度以及企业知名度，这些改进均有利于企业获得更大的市场、更高的效率。

按照各项认证目的选择百分比由高到低的顺序，对于制造类企业，最主要的认证目的是：提高产品（服务）质量水平（38.57%）、规范过程管理（37.14%）、提高顾客满意度（31.43%）、满足法律法规要求（30%）。此外，提升企业知名度（25.71%）和满足招投标要求（22.86%）也是此类企业寻求认证的重要目的。

对于服务类企业而言，最主要的认证目的包括：提高产品质量（服务）水平（76.06%）、规范过程管理（73.24%）、提高顾客满意度（59.15%）、提升企业知名度（54.23%）。此外，识别潜在改进（27.46%）、满足法律法规要求（21.13%）也是服务企业较为常见的选择。相对制造企业来说，服务类企业在选择认证目的方面的一致性更高，更聚焦在过程、质量、改进和顾客满意等领域。

对于建筑类企业，实施认证主要是希望解决投标中标率和过程管理中的问题，因此，选择百分比最高的认证目的分别是：满足招投标要求（76.36%）和规范过程管理（72.73%）。此外，提高设计和工程质量（57.27%）、提升企业知名度（52.73%）也是此类企业非常关注的内容。

需要说明的是，该项调查中所列举的认证目的，涵盖了质量、环境、职业健康安全等各类认证，但以质量认证为主。故此，虽然所列范围超出了本书所界定的质量认证领域，但仍对于研究质量认证有效性感知因素具有较大参考意义。

2）上海质量管理科学研究院组织开展的获证企业认证作用调查（2006年）

2005年，为科学地评价我国认证认可工作对国民经济和社会发展的贡献，定性定量地分析认证认可的地位和作用，上海质量管理科学研究院承担了国家科技部“十五”科技攻关重大课题“认证认可对国民经济和社会发展的贡献研究”。在该项研究过程中，课题组于2006年，在江苏、上海、山东、辽宁、湖北、新疆、广东等七省（市），组织开展了认证对获证企业作用的问卷调查。其中，在调查问卷第五项中，针对企业寻求认证的动机，共列举了17项备选项，并要求获证企业从这些认证目的中，重点选择最适合本企业的3~5项。

5.1认证目的

请从以下所列认证目的中，选择适合本企业的3~5项，并按重要度排序：（1）满足法律法规要求　（2）减少重复的第二方审核　（3）提升企业知名度　（4）证明产品符合性　（5）增加营业收入　（6）提高创新能力　（7）识别潜在改进方面　（8）规范过程管理　（9）提高产品质量水平　（10）提高顾客满意度　（11）满足出口需要　（12）增强产品安全性　（13）减少工伤事故　（14）提高职业病防治能力　（15）提高员工满意度　（16）节能降耗　（17）提高污染预防和排污控制能力　（18）其他（请列出）

调查结果显示：

（1）对于制造类抽样企业来说，最主要的认证目的是提高产品质量水平，企业选择比例最高，而且远远超出其他选项。其次是提高顾客满意度。此外，在各类制造企业中，由于行业的特性不同，企业开展认证的目的也有差异。以电子信息制造业来说，以满足法律法规要求和规范过程管理为认证目的的企业不在少数，分别达到了14.2%和11.6%（见表33），而机械及设备制造企业中，除了同样关注满足法律法规要求，由于其产业特性，相对于其他制造业而言，以减少工伤事故为认证目的的机械及设备制造企业占到很大的比例。

表3-3　制造业获证企业认证动机调查结果
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（2）对于服务业样本企业来说，最主要的认证目的是：提高产品质量水平，选择百分比为17.7%，远远超过其他认证目的的选择百分比；其次是规范过程管理（14.5%）、提高顾客满意度（13.3%）和提高创新能力（11.9%）（见表3-4）。此外，由于在此次调查中，并未单独针对质量认证，而是从广义认证角度出发，涵盖质量、环境、职业健康安全等多项认证，故很多样本企业也选择了减少工伤事故、提高职业病防治能力，提高污染预防、排污控制能力和识别潜在改进等选项，但选择百分比明显偏低。

表3-4　服务业获证企业认证动机调查
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（3）从企业规模角度看，不同规模企业选择提高产品质量水平和提高顾客满意的认证目的比例均较高，这充分反映了企业对认证能够发挥的作用寄予了较高的期望，希望通过管理体系认证和/或产品认证来达到提高产品质量水平、充分满足顾客最大需求的目的。但不同规模的企业认证目的又略有不同。50人以下的企业、51～300人和1000人以上的企业，还希望通过认证规范过程管理；而对于301～1000人以上的企业来说，除了提高产品质量水平外，还希望能够提高企业知名度。可以看出，提高质量水平、规范过程管理、提高顾客满意度、提升企业知名度等，是各类规模企业开展认证的普遍目的。满足法律法规需求也是各类企业开展认证的重要目的之一，这一点对于特大型企业（1000人以上）来说尤为明显。具体数据及分布参见表3-5及图3-2。

表3-5　不同规模获证企业认证动机调查

[image: ]


[image: ]


图3-2　不同规模企业关于认证目的的对比

3）国家认监委与联合国工业发展组织及国际认可论坛联合开展的“ISO9001认证在中国”调查（2012年）

2012年9月，国家认监委与联合国工业发展组织（UNIDO）及国际认可论坛（IAF）联合开展了为期一年的“ISO9001管理体系认证在中国企业实施情况”调查活动，力图通过这次调查，掌握ISO9001管理体系认证在中国各类组织中的实施情况的第一手数据，从而为今后科学地制定相关政策提供依据，使ISO9001认证工作更好地服务于我国经济转型升级。

此次调查由联合国工业发展组织、国际认可论坛提供调查方法，并选派专家对调查工作进行指导。国家认监委组织地方质量技术监督部门与出入境检验检疫部门具体实施。问卷调查工作从2012年12月开始至2013年3月结束，共回收来自全国各个省市区的有效问卷6077份。随后，2013年4—7月，调查组对全国16个省市区958家获证企业进行现场调查，现场调查表共计26个项目，涵盖了获证企业质量管理体系有效性的各个方面，要求现场调查人员根据获证企业体系运行实际情况逐项打分，最后对获证企业体系的整体性信心水平进行打分。

在此次调查中，涉及获证组织认证动机的调查项如下：

2.1你们实施质量管理体系并寻求认证的主要理由是什么？（请选择3个最重要的原因，并按照重要性次序，分别注明“1”“2”“3”）
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在上述调查项中，分别从“被动”和“主动”角度，提出了获证组织寻求认证的6个常见动机，如“顾客压力/投标要求”“为了进入市场”等，均含有一定的“被动”认证动机；而“为了内部改进”“为了获取竞争优势”“营销/公关”“公司或高管的目标”则体现了获证企业“主动”寻求认证的目的。

非常遗憾的是，截至目前，调查统计结果尚未对外公开，尚无法确知不同类型的企业最为看重的认证动机是什么、有何不同。不过，从媒体的公开报道中可以发现：被调查企业总体认为是可以从ISO9001认证中获益的，大多数被调查组织认为实施ISO9001和认证是一个较好的投资。采购商可以把ISO9001认证作为一个合理的依据，使之对获证组织提供的产品或服务能满足他们的期望充满信心［10］
 。

除了上述一些覆盖全国的认证作用调查外，我们还广泛搜集了大量来自中国期刊网、万方等知名学术网站的硕博论文，从中挑选出若干具有较大参考价值的认证作用相关调查分析结果，如西安科技大学云小红的《企业实施ISO9001质量管理体系认证的绩效评估指标体系》，暨南大学的叶长青的《我国国际认证对出口的影响》，西南交通大学的浦有东的《我国企业贯标认证的调研与研究》，对外经济贸易大学的聂爱群的《我国认证市场现状分析与及入世后的对策研究》，其中聂爱群的文章分别对中国企业和英国企业做了分类调查与分析。基于这些学术性研究成果及各自开展的调查项，从中剖析出多种认证动机因子，具体见表3-6。

表3-6　动机因素选取参考文献归类表
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对表3-6中所列认证动机相似的因素进行词频统计，并进一步概括分类，可以发现，认证动机词频表现最高的是“完善内部管理”“提高产品质量”“市场准入条件”“提升市场份额”，均出现5次。其次分别是“保持竞争力”“降低成本”“提高服务质量”分别出现4次，再者是“促进国际贸易”出现了3次，最后是“提高经营效率”“企业高层要求”“主管部门要求”“同行推荐”分别出现2次，“满足法律要求”和“减少重复审核”分别出现1次（见表3-7）。

表3-7　认证动机因素归类表
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3.1.3　基于KANO模型的认证动机分类

对上述认证动机调查和学术研究文献中反映出来的动机因素进行汇总、合并后，利用卡诺（KANO）模型，对其进一步进行分类分析。

KANO模型定义了三个层次的顾客需求：基本型需求、期望型需求和兴奋型需求。这三种需求根据绩效指标分类就是基本因素、绩效因素和激励因素。或者称之为基础性指标、发展性指标和引领性指标。运用KONO模型对认证动机进行分析，可把认证动机分为三大类（见图3-3）。
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图3-3　认证动机因素的KONO模型

第一类为基础性指标，对应的主要是外部要求，即企业高层要求、主管部门要求和满足法律要求等。

第二类为发展性指标，对应的是经济效益因素，包括提高市场份额、市场准入条件、促进国际贸易、提高经营效率、减少重复审核、保持竞争力和降低成本等。处于这一阶段的企业，开展认证的目的，重点已经转移到关注生产制造和过程管理，随着管理水平的提升和持续改进的推动，质量管理的领域在不断延伸，认证对设计开发、供方管理、风险控制等环节的关注也在日益增强。

第三类为引领性指标，对应为内部管理，分别是提高产品质量、提高服务质量和完善内部管理。处于这一类别的企业，不是为了获证而获证，而是确实将获证的过程视作提升核心竞争力和持续发展能力的基础和保障。


3.2　认证有效性感知因素的相关研究综述

20世纪80年代以来，随着认证适用范围的不断扩大，特别是随着ISO9001质量体系认证的广泛普及，有关认证有效性的作用及感知因素研究，逐渐汗牛充栋。总结这些已有的研究成果，可以发现，各自的出发点不同，导致对认证有效性的感知因素认知不同。有的侧重产品质量与过程管理角度，有的侧重内部管理与外部市场角度，有的关注投入产出，有的关注微观作用与宏观效果，还有的则进一步细分了认证价值链上不同的利益相关方。


3.2.1　从产品质量—过程管理角度看认证的价值

质量认证的直接作用对象，就是产品、服务和过程，因此，很多有关有效性感知的研究就是从产品质量和过程管理入手，来分析和评价获证组织对认证活动的价值感知。

韩福荣等（2000年）对获证后组织质量管理体系运行的有效性问题，提出应从三方面入手进行分析［11］
 。一是是否实现了组织的方针和目标；二是是否实现了产品质量稳定并有所提高；三是是否建立起持续改进与创新的机制。从这三个角度出发，建立了如下质量管理体系有效性评价指标体系（见图3-4）。
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图3-4　质量管理体系有效性的构成因素

资料来源：韩福荣，赫进.质量管理体系有效性综合评价模型［J］.北京工业大学学报，2000（9）.

针对具体评价指标，进一步提出了每项指标的评价细则（见表3-8）。

表3-8　质量体系有效性评价准则
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郝进（2002年）在借鉴波多里奇质量奖和欧洲质量奖评价模型的基础上，根据ISO9001标准的过程模式和质量管理体系有效性的要求，分别从最高管理者、资源管理、产品实现、测量分析和改进、运行结果等五大过程出发，构建了质量管理体系有效性评价指标体系［12］
 。具体指标构成及其权重分配参见表3-9。

表3-9　质量体系有效性评价指标权重
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其中，最高管理者过程、资源管理、产品实现与测量、分析和改进主要针对质量管理体系的符合性、适宜性和充分性。而运行结果评价主要评价产品质量要求、质量稳定性、产品质量可证实性、质量意识、产品信誉、市场竞争能力、顾客满意程度及合同履行率、工作效率等经营结果，是对质量管理体系结果和效率的评价。而后者，恰恰也是认证有效性感知最直接也最为关注的内容，其具体评价内容见表3-10。

表3-10　质量体系运行结果的因素构成及评价要点
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虽然上述两项研究针对的是质量管理体系有效性，但两者均重点研究的是获证后企业的质量体系，其细分指标构成也与认证有效性的感知内容极为重叠，可资借鉴。


3.2.2　从内部治理—外部市场角度看认证的价值

姜瀛洲、杜春景等人（2012）针对产品认证有效性，从认证对产品价值的贡献（产品价值贡献度），以及市场对认证的接受程度（市场接受度）两个维度，构建了产品认证有效性二维矩阵（见图35）［13］
 。

[image: ]


图3-5　认证有效性矩阵示意图

资料来源：姜洲，杜春景等.产品认证有效性量化测评标准化方法的探讨［J］.中国标准导报，2012（4）.

以有效性矩阵为指导，通过头脑风暴法等，识别出两方面十大有效性感知因素。其中，在“产品价值贡献”方面，有效性感知内容包括：

（1）提升产品质量：是指通过认证，获得对于产品设计、制造工艺、选材等方面的提升，从而改进产品的安全性或性能。

（2）降低生产成本：是指因获得认证而产生的成本降低，包括产品制造成本的降低，也包括政策性成本降低，如获得产品节能补贴、家电下乡补贴等。

（3）符合政策法规：是指通过认证来获得特定政策法规的符合性证明，或达到政策法规规定的标准要求。

（4）获得附加利润：是指通过认证，证明产品在特定方面的竞争优势，从而获得附加利润，如能效标识、节能认证等。

（5）提升企业形象：是指通过认证，提升企业在可持续发展、社会责任、节能环保方面的公众形象，提升企业声誉，从而在各个利益相关方得到各种有形和无形的好处，包括政府、媒体、社区、环保团体、消费者和投资者等。

在“市场接受程度”方面，可以考虑的有效性感知内容包括：

（1）获得市场准入：是指通过认证来获得特定区域的市场准入。

（2）应对技术壁垒：是指在应对技术壁垒中，认证所起的作用。

（3）提升产品知名度：是指通过认证而取得的提升产品知名度的效果。

（4）获得特定买方：是指通过认证获得特定买方的采信或投标资质，如政府采购、家电下乡目录等。

（5）扩大市场容量：是指因获得认证，而扩大了产品的销售范围或受众群体。

该研究提出了产品价值贡献度和市场接受度的概念，分别从内部管理和外部市场角度，对有效性感知因素进行分类；但是，部分因素之间存在重叠，如获得市场准入、应对技术壁垒；又如获得特定买方、扩大市场容量，在因素颗粒度区分上存在交叉。

此外，在有效性外在表现因素方面，孙华（1998）认为质量认证的有效性主要表现在以下六个方面：①综合管理素质和质量意识提高；②具备了自我完善、自我纠正的能力；③实物质量提高，质量问题和返修率减少；④质量成本下降，经济效益和生产率提高；⑤市场占有率上升；⑥取得客户信任，赢得顾客。

章德达（1998）认为ISO9000质量体系认证工作的有效性体现在七个方面：①质量方针全面贯彻、落实；②质量目标全面达标并有新的提高；③组织结构、职能分配及资源适应了质量体系的要求，并符合本企业的特点；④产品质量稳步提高，企业及社会经济效益相应提高；⑤市场竞争力加强，企业形象及产品在用户中的信誉度相应提高；⑥内部管理优化，质量体系运行中相互协调；⑦质量体系取证计划按期完成，取证验收工作一次通过等。


3.2.3　从成本投入—效益产出角度看认证的价值

Thomas J.Crowe等人，从投入产出角度研究了ISO9000认证给获证组织带来的益处［14］
 。他们认为，ISO9000认证的益处主要体现在两方面，即战略管理和企业运作。从战略管理层面看，主要包括：符合法律和顾客要求，经改进更加完善的文件化流程，顾客对产品和服务质量更加满意，提高获证组织的市场占有率，提高员工的忠诚度。从企业运作管理层面，通过第三方认证，有助于减少第二方（顾客）审核，有助于减少废品率和返工率，有助于降低整体运作成本，提高整体质量水平、提升员工能力素质等。
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图3-6　认证有效性的投入产出分析

资料来源：Thomas J.Crowe，James S.Noble，Jeevan S.Machimada.Multi.attribute Analysis of ISO9000Registration Using Ahp［J］.International Jounal of Quality&Reliability Management，1998，15（2）：205222.


3.2.4　从微观作用—宏观效果角度看认证的价值

上海质量管理科学研究院在组织开展“认证认可对国民经济和社会发展的贡献研究”课题时，曾开展了面向全国获证企业的认证作用案例编写工作。在其出版的《认证认可对国民经济和社会发展的作用案例荟萃》一书中，通过剖析和透视不同行业、不同规模、不同地区、不同所有制的获证组织所开展认证工作的历程，以及取得的成效和经验，把认证对获证组织的微观作用归纳为：认证提升了质量管理水平，确保了产品质量；认证提升了服务质量，促进了社会和谐；认证推动了对外贸易，增强了企业国际竞争力；认证推动了节能减排，增强了可持续发展能力。同时，课题组还从宏观效果角度，总结提出两项认证活动宏观价值，包括认证有助于“三农”问题的解决，推动了农村经济的发展；认证促进了政府职能转变，提升了公共服务水平。


3.2.5　从利益相关方角度看认证的价值

刘书平、董雅文（2006）在对已有质量管理体系有效性评价方法利弊分析的基础上，依据质量管理体系有效性的内涵，从其运行结果上提出应从顾客满意度、员工满意度、投资者满意度、供应商满意度及政府满意度五个方面，对质量管理体系有效性进行评价［15］
 。具体指标构成如表3-11所示。

表3-11　不同利益相关方关注的认证有效性因素
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其中，涉及顾客满意和员工满意层面的指标均为定性评价指标。针对这两个维度，设定相应的评价细则如表3-12所示。

表3-12　针对顾客满意和员工满意的评价细则
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陆关新（2000）将质量体系认证的相关方确定为：申请认证企业、认证机构、国家认证管理机构［16］
 。他认为，申请认证的企业是认证机构的顾客，而国家认证管理机构则是间接向获证企业提供有效性保证服务。在此基础上，提出对于认证企业而言，其有效性主要表现在五个方面：

（1）生产效率的提高。

（2）质量改进。

（3）顾客满意度提高，订单增加。

（4）市场应变能力提高。

（5）质量损失减小，企业经济效益提高。

李旎（2001）认为质量体系认证的有效性应体现在四个方面：①实现本组织质量方针和质量目标的程度；②产品质量持续稳定符合要求并有所提高；③不断提高顾客和其他相关方满意程度；④持续的质量改进机制已经形成。


3.3　认证有效性感知因素的再梳理

在分析了获证组织的认证动机，以及对比总结方方面面有关认证有效性感知因素的相关研究之后，我们试图在此基础上，设计提出一个更加系统、更具实践指导意义的有效性感知因素识别框架，希望不仅能够涵盖既有的有效性构成因素，成为一个集大成的分析结果，而且能够更明确地提炼出改进认证有效性的方向和内容，为从业机构不断提升认证活动的“含金量”提供操作指南。


3.3.1　一个系统的感知因素识别框架

从认证的作用对象看，主要可细分为产品、服务、过程、体系和人员，认证的直接目的，就是为了保证产品质量、规范过程管理、完善管理体系、提升能力素质。此外，根据前述企业认证的动机分析，可以发现很大一部分动力和压力来自客户和市场，甚至是政府主管部门，因此，从认证的目的看，既有内因也有外因，还需高度重视外部相关方的诉求。

从“有效性”的感知维度看，前文将有效性的外延概括为有效果、有效率和有效益，分别对应着符合性、时效性和经济性。其中，符合性主要强调对标准、法规、政策要求、客户要求的符合性；时效性则强调过程运作的效率和产品流通的效率；经济性主要侧重降低成本、增加收益。此外，对于认证活动而言，由于它是一种持续性的评价和改进行为，能否持续地巩固既有成果，能否跟产业链上下游之间形成更为紧密的伙伴关系，亦是增强获证组织有效性感知的重要维度，因此，持续性也可视为认证有效性的重要外延之一。

综合考虑认证的作用对象和认证有效性的感知维度，特构建提出如下认证有效性感知因素识别框架（见表3-13）。

表3-13　认证有效性感知因素识别框架
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与同类研究相比，上述分析框架的主要特点是：

（1）从认证的作用对象出发细分认证的有效性内容。认证是一个相对笼统的概念，实践中认证又可以细分为多种，不同的认证活动，其重点适用对象是各有侧重的。要想充分挖掘认证活动的有效性，首先就要明确不同作用对象的特点和需求，进而有针对性地配置认证资源，让认证的效果能够更有力地凸显出来。

（2）从符合性、时效性、经济性和持续性四个角度对认证有效性进行了再分类。无论认证作用对象有何不同，实施认证活动的核心动力在于增值，而增值的内容，既可以体现为降本增效经济价值，也可以体现为治理水平和管理能力的提升，还可以体现为共赢互生的市场竞争能力。

（3）综合考虑了内部外部、宏观微观、过程结果等可能因素。上述框架中，通过细分认证作用对象和认证有效性的感知维度，在两两交叉的网格中，可以进一步结合认证活动的实施，区分内部管理与外部市场因素，或微观产品、服务与宏观品牌形象等因素，或过程改进与顾客满意等因素，从而形成一个相对系统且覆盖全面的认证有效性感知因素识别框架。


3.3.2　有效性感知因素的构成

基于上述分析框架，经组织专家研讨和企业调研，最终确定认证有效性感知因素的细分构成如图3-7所示。
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图3-7　认证有效性感知评价指标体系

按照认证有效性实现的难易程度，将认证有效性感知评价的一级指标区分为：优化过程管理、提升组织治理、增强竞争能力和促进降本增效。

1）优化过程管理

从质量认证角度看，在实施认证活动时所涉及的企业相关过程主要包括设计开发和产、供、销等过程。故此，将优化过程管理的细分因素，进一步区分为通过规范供方管理以保证采购质量；通过优化设计流程以提高开发效率；通过强化预警反馈以确保生产制造过程中的质量受控；通过加强证书互认加快通关效率促进贸易流通。

2）提升组织治理

无论是产品认证还是体系认证，核心任务就是要持续提升组织的治理水平和能力，通过PDCA循环，通过持续改进，不断优化获证组织的治理架构、制度体系、管控能力和协同机制。通过持续的内审、审核、复评，首先可以不断地对标业内最佳实践，针对自身存在的问题提出改进方向，通过纠正和预防措施，固化改进机制；其次可以通过导入全面风险管理的理念和方法，不断强化组织的风险识别、预防、响应和妥善应对能力；第三，通过质量认证，可以进一步明确产品质量形成过程，从过程出发，设置必要的部门机构，明确彼此的责任义务，配备必要的设备人员，采取适当的控制办法，使影响产品质量的技术、管理和人员等各项因素都得到控制，使部门之间的协同机制不断默契，从而大大减少、消除、预防质量缺陷的产生。

3）增强竞争能力

在网络化的今天，获证组织的竞争能力，已经不再体现为“零和”竞争，而是更为强调“共赢”发展，更为注重市场生态系统的构建。通过认证，不仅仅有助于获证组织获得市场准入的资质、突破市场贸易的壁垒，更重要的，是规范了组织与客户、组织与市场之间的互动关系，让组织可以更精准地向顾客提供所需的服务，开发所需的新品，可以更有底气地塑造和提升品牌价值，广泛彰显自身的优质形象，从而不断增强顾客对获证组织的黏性。

4）促进降本增效

质量认证本质上是一种管理改进，通过向管理要效益，一方面控制成本，稳定质量，减少浪费；另一方面强化质量优势，增强市场认可，卖得多、卖得好，有时甚至可以获得政府的专项财政支持。故此，在降本增效方面，设置了两项“降本”因素，包括通过认证稳定质量波动以提升合格品率、通过认证完善成本核算以控制质量成本。同时还设置了两项“增效”因素，包括通过认证凸显质量优势以获得产品溢价，通过认证顺应产业导向以争取政策补助。


3.4　本章小结

本章从获证组织角度，对认证有效性的可感知因素，也就是认证作用的关键点，进行了全面的梳理和总结，得出的一些主要结论包括：

（1）认证动机是认证有效性感知分析的直接切入点。认证活动能否满足获证组织寻求认证的动机和初衷，是影响其对认证有效性感知的最重要因素，可以视为是最基础、最实在，也是最直观的有效性感知来源。通过对一系列代表性调查问卷的统计分析，可以发现，获证组织的认证动机，也是与时俱进动态演进的，涵盖了从被动到主动、从低端到高端、从基础性追求到引领性追求。

（2）对认证有效性感知因素的分析，不仅汗牛充栋，而且仁者见仁、智者见智。总结已有的研究成果，可以将其大体上划分为五种类型，涉及五种不同的分析角度，包括从产品质量与过程管理角度，从内部管理与外部市场角度，从投入产出角度，从微观作用与宏观效果角度，从利益相关方角度等。

（3）通过综合考虑认证的作用对象和认证有效性的感知维度，构建提出了认证有效性感知因素识别的系统框架，据此设计提出了涵盖优化过程管理、促进降本增效、提升组织治理和增强竞争能力等四个一级指标和15项二级指标的认证有效性感知评价指标体系。


第4章　认证有效性传导机理：从基本功能到有效感知

对认证有效性的感知，主要是来自获证组织的主观感受和直观体验。那么，为什么获证组织会对某一方面因素感知明显，而对有的因素感知较差？为什么不同类型的获证组织，对同一个感知因素的认知可能截然不同？如何才能更好地挖掘认证服务的潜力，更好地提升认证服务给获证组织带来的增值性感知？这就是认证有效性的作用机理及其传导过程。

本章旨在从理论角度，深入剖析认证活动的本质特征、基本功能和从基本功能到有效感知的传导过程，以便更好地把握认证实施和发展的动力源泉、认证发挥作用的基本规律、影响认证作用发挥的主要因素，以及认证的作用过程与作用效果之间的变动关系，从而帮助从业机构和从业人员采取更具针对性的措施，更好地挖掘认证对获证组织和产业发展的价值贡献。


4.1　认证的基本功能与适用边界

4.1.1　基本功能：传递信任，服务发展

从认证活动在社会分工体系中的地位和作用看，包括政府、企业、消费者等相关各方在内，对认证活动的社会需求主要体现在如下三方面：

（1）如何才能确保标准和技术规范的要求能够得到切实满足？这种需求既可能来自企业或行业协会，也可能来自标准化组织或政府机构，更有可能来自消费者。

（2）如何更有效地解决市场交易中的信息不对称问题？以便让供求双方能够更加互信，让交易行为能够更高效地达成。

（3）如何能够持续地确保特定对象，如产品、服务、体系等，能够始终如一地满足特定要求的约束，能够持续不断地改进其品质？

虽然早在认证产生以前，第一方和第二方的合格评定早已存在，但由于受自身专业能力不足、公信力有限等条件限制，来自第一方的自我声明和来自第二方的评定结果，既难以确保标准和技术规范的要求得到切实的满足，其评价结果也往往难以获得需求方的充分信任，很难实现解决信息不对称、促进交易顺利达成的目的。

第三方认证活动之所以能够更好地满足上述需求，就在于与其他合格评定工具相比，认证活动具有以下特性：

（1）独立性。由于社会分工不断细化，技术、管理过程的复杂性以及利益驱动等因素，供应方（第一方）和需求方（第二方）的合格评定结果很难取得对方及社会公众的信任。而认证机构是独立于第一方和第二方的第三方机构，其评定结果相对更加客观、公正，更容易获得需求方及社会公众的信赖，具有较强的公信力。

（2）专业性。认证是由具有特定能力和资质的机构依据标准、法规和技术规范实施的合格评定活动。从事认证活动的机构必须具备相应的技术能力和管理能力，满足特定的资质条件，并且经法律或政府批准、授权。而且，通过认可机构的评审、能力验证等，可对认证机构、检测机构、检查机构的合格评定能力予以确认，从而保证了认证、检测、检查结果的有效性。此外，认证的依据是国际组织或国家制定的标准、法规、指南等技术性规范，遵循特定的实施程序，而这些规范和程序都是法定的、明示的、可验证的，因此，认证活动在其指导和约束下，能够保证相关结果和证明值得信赖。

（3）权威性。由于认证是由具有独立性和权威性的机构进行的合格评定，其公示性证明具有较强的公信力，因而能够更好地获得需求方的认可和信任，从而能够更好地达到减少交易双方信息不对称问题的目的。

（4）国际性。认证认可是国际通行的合格评定制度，是符合WTO规则的技术性措施，是目前国际社会普遍采用的产品质量保证手段。其遵循的标准、规则和实施程序一般由国际标准化组织和合格评定组织制定，结果和证明获得广泛的国际承认，经过认证的产品或服务能够在国际市场上更便捷地流通。

专栏4-1　质量信任的传递过程——质量乘数效应

借鉴经济学中的乘数效应，在通过合格评定手段进行“传递信任、服务发展”的过程中，也存在一个“质量乘数效应”。

首先，由于大部分国家均授权唯一的认可机构负责本国范围的认可活动，在认可过程中，实际上也包含一部分国家信用的背书。在整个认可过程中，国家认可机构的作用相当于银行业的央行或保险业中的再担保公司。

其次，认可机构对认证机构实施认可，进行能力评价和验证，相应地把国家信用和认可机构自身的信用，为认证机构的能力进行了再背书，从而实现信任的传递。

最后，认证认可行业经过百年发展，已经形成了很多为社会各方所认可和信赖的成功品牌。认证认可机构利用社会各方对现有成功品牌的依赖和忠诚，实现了品牌价值的信任传递。

通过一系列信用担保、信任传递和扩散机制，认证增强了需求方对认证对象的信任，解决了市场中交易双方的信息不对称问题，在传递信任的过程中便利供求双方的沟通，促进交易的达成。

基于以上有关认证活动本质特征与基本特性的分析，可以将支撑认证价值实现的基本功能，归纳为以下三方面。

1）符合性评定

认证是依据标准、技术法规和规则程序，对产品、服务、过程、体系等对象是否符合特定要求进行的符合性评定活动。通过认证，一方面可以促进各类组织从被动地履行法律法规要求，转变为主动地去遵守法律法规，并定期评估和发现自身与法律、法规要求不符之处，制定目标并不断改进，从而提高了社会各方自觉守法的意识，促进了法律法规的宣传贯彻，整顿和规范了市场经济秩序。另一方面，标准是开展质量认证的重要依据和必备条件，标准的真正价值在于市场的传播和应用，而认证就是连接标准和市场的桥梁。通过认证，不仅证实了合格评定对象对既定标准的符合性，推动了标准的贯彻实施，而且也为标准的更新与完善提供了实证素材和改进依据。

2）公示性证明

市场经济环境下，信息不对称广泛存在，“买的没有卖的精”，不仅影响交易的顺利完成，甚至制约市场机制优胜劣汰作用的发挥。有效解决质量信息不对称问题，成为第三方认证存在的基础。认证机构通过向社会相关方出具认证证书或符合性标识，并以正式的书面形式予以公示，从而对利益相关方起到了信任担保作用和明示作用，促使其对加施认证标志的产品和服务建立信心，对产品和服务的提供者建立信任。

3）持续性改进

运用认证认可等独立第三方专业化评价技术，可以准确界定存在的质量问题，进而采取针对性的改进和预防措施。而且，通过持续开展监督、复评等技术评价活动，可以固化改进成果。此外，认证认可机构可以在更为宏观的行业、区域层面，不断积累优秀企业的最佳实践，为获证组织提供增值评定服务。
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图4-1　合格评定活动的“质量乘数效应”形成过程


4.1.2　行业属性：质量信用评价与中介担保

认证是有关产品、过程、体系和人员的第三方证明，类似于“担保人”“证人”。由此，可以把认证活动的本质视为一种质量信用领域的第三方评价与担保行为，而认可则是一种针对机构从业能力的再担保行为。

从行业特点看，认证活动是一种贯穿于整个产业链生命周期的、具有高技术服务特征的中介性、支撑性服务行业。

（1）认证是生产性服务业的重要组成。相对于生活性服务业而言，认证是为保持生产过程的连续性、促进技术进步、产业升级和提高生产效率提供支撑保障的服务业。它以人力资本和知识资本作为主要投入品，主要面向各类组织而非普通消费者，提供专业、权威、公正的鉴定、评价和担保等质量信用中介服务，是典型的生产性服务业。

（2）认证是以高技术为支撑的服务业。高技术服务业是现代服务业的重要内容和高端环节，其技术含量和附加值高，创新性强，发展潜力大，辐射带动作用突出。对于认证行业来说，首先，其服务的对象具有较高技术含量，如CCC强制性产品认证、重点节能工程节能量评价等；其次，认证对审核员的综合能力素质有很高要求，从业人员应该是非常熟悉和掌握行业发展的核心技术信息、行业标准和技术规范的专业人才；最后，认证过程中，往往需要先进的检测仪器设备的支撑。

（3）认证活动贯穿整个产业链生命周期。认证服务贯穿于生产的上游、中游和下游诸环节的产业链全过程。它不仅可以判断某一生产单元的符合性，还可以为整个产业链有效运行做出诊断，及时发现问题，提出应对措施，为客户提供增值服务。在大数据时代，认证机构更能通过自身的专业服务，有条件、有能力掌握供应链上下游企业产品质量的海量信息，可以通过大数据分析和处理，预防突发事件的发生，实现行业动态监测。


4.1.3　适用边界：认证也有自己的生命周期

进入21世纪以来，一系列新型认证制度不断推出。表面看，第三方认证的适用领域似乎可以无限制扩张，但从理论上来说，任何一个事物都存在从萌芽、生长到成熟、衰退，甚至消亡的生命周期，认证自然也不例外，也有其最适宜发挥作用的领域空间。

根据前述的认证活动内涵、基本功能及典型认证制度的创新演变，我们已经把认证活动的本质，界定为一种由第三方提供的质量信用评价与担保中介行为。现实生活中，最能够发挥认证作用的场景，主要体现在：产品/服务/体系/过程/机构能力信息不对称程度高的时候，社会信用体系不健全的时候（市场经济是信用经济），第一方自我声明和第二方审核边际收益递减或结果失效的时候。因此，可以从质量信息不对称程度、质量问题可追溯程度和社会诚信度三大基本变量出发，来理解和识别最适宜发挥第三方认证作用的范畴和边界。

1）质量信息不对称的程度

随着现代科技和信息技术的日新月异，“产品”的形式在不断升级，从机械到化学再到信息类产品，技术复杂度日益提升。相应的，产品质量的概念内涵（如成分、质地、原产地、安全等）也在被不断扩充，从原来主要关注外观、性能等要素，逐步扩展到多维度的质量要素，如环保、节能、有机等，从而导致供需双方之间围绕“质量水平到底如何”的信息不对称度越来越强。此时，单靠生产者自身的自我声明已经无法取信于社会，而第二方审核又受制于成本和专业技术手段等条件的约束而无法普遍实行。在此背景下，消费者，包括生产者在内，对第三方认证服务的需求越来越迫切。这也是为什么近期在现代农业、信息安全、新能源等高新技术和信息产业领域纷纷推出各类新型认证制度的根源。

2）对质量问题可追溯性的要求程度

一种产品，如果其生产、流通和消费的半径比较小，比如说，局限在一个小山村里，一旦出现质量问题，使用方可以付出较小成本直接追溯到卖方，此时，没必要引入第三方认证。但是，当一种产品的生产流通链足够长、质量追溯成本足够高时，就非常有必要引入和借助第三方的合格评定。例如，在国际贸易中，从出口国的制造商到经销商再到进口国的采购商和分销商，流通链覆盖全球，如果没有科学的质量追溯机制保障，单靠第一方的自我声明或第二方审核，这种跨国交易的成本将急剧提高，而引入第三方认证之后，则有助于传递质量信任、降低交易成本、加快市场准入。

3）社会诚信度

在农耕时代，无论是中国的儒家文化，还是西方的基督教、天主教文化，均注重诚信道德，均强调自我约束，当时的社会诚信体系与生产力发展水平是相匹配的。进入工业社会之后，现代意义上的市场经济快速发展，但社会诚信体系建设滞后，假冒伪劣盛行，劣币驱逐良币。此时，认证作为一种具有独立性、专业性、国际性特征的信用担保活动，迎来了大发展的良机，迅速从产品认证扩展到体系认证，从一国范围扩张到全球通行，逐渐成为“市场经济下一项基础性制度安排”。


4.2　认证的作用机理

从前述认证的三大基本功能出发，通过作用于微观主体行为，为获证组织创造可感知的增值价值，进而实现认证有效性的感知，这一过程就是认证的作用机理及其传导过程。


4.2.1　体系认证的作用机理

以质量管理体系（QMS）认证为例。

从作用机理角度看，包括质量管理体系在内，各类管理体系要求的本质，均可视作是一套系统的综合评价指标体系。例如，ISO9001：2008标准，除前言、引言、范围、规范性引用文件、术语和定义等章节外，剩余第四章至第八章，基本上是按照PDCA模式，分别从总体要求、管理职责、资源管理、产品实现、策略分析和改进等五大角度，设计提出了23项二级要求和39项三级要求，从而构成一套完整、严密、系统的综合评价体系（见图4-2）。
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图4-2　质量管理体系建设的基本要素与评价体系

遵循这套系统化的评价要求，体系认证工作始于对企业质量管理体系的策划（Plan），再督促企业实施质量管理体系（Do），并对体系的运行情况进行书面评估和现场审核（Check），最后确认是否符合标准的要求。如有不符之处，则提出整改意见，开列纠正和预防措施，使企业经营管理能够在不断的PDCA循环中得到持续改进A（Acting）。任何一个行之有效的质量认证过程，就是一个周而复始、不断完善的P→D→C→A循环，是一个螺旋式上升的过程，这就是著名的戴明运行模型。

通过发挥认证的符合性评定功能，可以从源头上稳定质量波动、规范供方管理、提升能力素质、默契部门协同、提高顾客满意等。如从源头上保证产品质量（见图4-3），根据ISO9001质量管理体系的“以顾客为关注焦点”原则的要求，企业应当理解顾客当前和未来的需求，满足顾客要求，并且争取超越顾客的期望。将此要求贯彻于加工制造或服务提供的过程，则企业需首先做好市场调查，充分了解顾客需求和期望，然后根据其明示的和潜在的要求进行设计和开发，加强对供方控制，加强生产和服务过程的控制，从源头上保证产品质量的确符合客户需求。
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图4-3　质量体系认证作用机理

通过发挥认证的公示性证明功能，沿着供应链逐级传递信任，增强相关方对获证组织及其产品的信心，从而有助于突破贸易壁垒、节省第二方审核的精力和费用、凸显质量优势、塑造品牌形象、加快流通速度等。例如，对于外部相关方而言，当顾客得知供方按照国际标准实行管理，拿到了ISO9001质量管理体系认证证书，并且有认证机构的严格审核和定期监督，就可以确信该企业是能够稳定地生产合格产品乃至优秀产品的信得过的企业，从而可以放心地与该企业订立供销合同，扩大了企业的市场占有率。此外，获得质量管理体系认证是消除贸易壁垒的基本途径，通过设立认证与否的市场门槛，一旦投标企业在获得了ISO9000认证之后，众多第二方就不必要再对第一方进行审核。这样，不管是对第一方还是对第二方，都可以节省大量精力和费用，而且，若进一步申请UL、CE等产品品质认证，可以免除认证机构对企业的质量保证体系进行重复认证的开支。

通过发挥认证的持续性改进功能，可以不断对标行业最佳实践，将纠正和预防措施固化到获证组织的制度体系和行为习惯之中。一方面通过常态化的管理评审和内审，促使纠正、预防等各项改进措施得到贯彻实施，从而不断提升质量管理水平和产品检验合格率；另一方面，在持续评审过程中，通过对标行业最佳实践，通过及时挖掘市场需求，有助于推动获证组织不断推出新品，创新设计开发。此外，认证既是一种技术活动，更是一种管理手段，既需要评审组全身心投入，更需要获证组织从上到下的群体关注。在此过程中，经验得以交流，信息充分沟通，行业最佳实践可以被有效转化为本组织的特色经验，从而大大推动了组织的转型升级发展。

认证基本功能通过质量管理体系认证的作用传导及其结果归纳如表4-1所示。

表4-1　质量认证作用机理的传导过程
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4.2.2　产品认证的作用机理

下面以欧盟安全产品认证为例，来剖析认证基本功能在产品认证过程中的作用传导过程。

安全产品主要涉及航空安全、海域安全、领土安全、主要基础设施保护、情报机构、人身安全防护和防护服装等。2008年，全球安全产业规模为1000亿欧元，其中欧洲市场份额占25%~35%，排名第二。北美（主要指美国）仍是最大的安全市场，增长最快的为亚洲和中东地区。

与其他工业产品相比，欧盟的安全产品有三大特点。一是国家之间市场分离。安全作为政治领域最敏感的话题，任何成员国都不愿意放弃该特权。二是社会和道德因素。尽管安全是人类最基本的需求，但因为安全措施和技术经常危及个人隐私和道德标准，安全措施引进不当容易导致社会动荡。三是制度市场，某种意义上说，安全产品的购买者是政府管理者，购买行为仍需制度来规范。

对于欧盟而言，其安全企业的竞争力没有明显优势。在某些关键领域，欧盟并未掌握核心创新技术，售价也不比中、美等国家低。最重要的挑战，来自于欧盟高度的市场分割性。一方面由于每个安全市场的准入条件非常严格，安全企业不得不花费更多的精力去争夺每一个市场，增加了投入成本。另一方面，几乎每一个欧盟成员国都有不同的规章制度、标准和认证体系，认证程序效率低且缺乏互认，安全企业要费时费力地完成每一个客户所在国家的安全要求，其技术可能因为低下的效率而过时。

为提升欧盟安全产业的竞争力，2012年7月，欧盟委员会发布了《安全产业政策：具有创新性和竞争力的安全产业行动计划》，提出了一系列政策措施，以重振其安全产业。其中，最为重要的一条，就是要加快安全领域的标准化进程，在欧盟内部统一安全产品认证认可程序，推动构建无壁垒的欧盟安全产品大市场。在具体推进上，首先是在报警系统和机场安检设备（检测）两个领域推行统一的合格评定程序。如果效果明显，再进一步推广到其他领域。

欧盟安全产业政策的核心目标，就是要逐步减少欧盟安全市场的细分，缩短研发和市场之间的差距。之所以高度重视统一的安全产品认证制度，就在于通过着力发挥产品认证的符合性评定、公示性证明和持续性改进三大功能，可以在产业发展中通过研、产、供、销一体化价值链发挥独特的支撑和促进作用（见表4-2）。

表4-2　产品认证基本功能与价值链各环节之间的互动关系
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首先，通过第三方机构的符合性评定，欧盟安全企业可进一步确认其设计目标产品的过程是符合标准要求的，通过规范的生产过程，生产符合标准和客户需求的产品，从而满足政府强制性规定要求和市场需求，顺利销售到目标市场。

其次，通过第三方机构出具的公示性证明，外界（包括政府、合作方和终端消费者）可以直观地了解企业研发和生产过程，通过在产品上加施统一的合格标识，有助于中小企业减少竞争对手以及当地企业的“声誉效应”影响，促进其在欧盟的跨境贸易。统一的认证计划还可避免产品的重复检测，大大降低供应商的成本、减少研发费用。更重要的是，它能够缩短域内供应商产品进入欧盟市场的时间，相应的也就降低了新产品被竞争对手复制的风险。

最后，认证机构在评审的过程中积累了行业内优秀企业的成功经验，可以为安全企业提供最新的市场信息和最佳实践，提出设计高于标准的合理化建议，从而帮助企业实现品牌化生产，达到规模化经营，进而扩大市场份额。

需要注意的是，要想积极发挥产品认证的正面作用，使认证活动更好地服务于产业发展，必须要形成统一的认证认可工作体系。包括统一的标准，统一的合格评定程序，统一的能力验证，统一的互认体系。在欧盟安全产品认证案例中，正是由于区域分割导致其认证认可体系的零散性，降低了产业竞争力。而欧盟目前制定的认证计划，正是要解决这一问题，构建覆盖全区域的统一认证制度。

专栏4-2　提升产品认证机构“权威性”的四项能力

一是对产品法规和技术标准的检测实践、应用、解释、判断能力。每个机构都要有一批“技术大拿”，不但要曾经亲自依据产品法规和标准进行过大量检测检查实践，而且当遇到法规和标准中的灰色模糊地带时，还要有足够的知识和经验对此进行合理解释和判断。认证机构的“技术大拿”越多，其在客户心目中的权威度也就越高。

二是对样品本身及其来源的精确描述和再现能力。认证机构要为某型号产品的合规性背书，首先一定会依据标准对样品进行检查检测。那么，这个样品是怎么来的？检测过程中不同的样品接受了哪些测试？检测完成后，认证机构是否能对通过测试的样品进行精确描述？以后一旦有疑问时，认证机构是否可以立即精确再现当时通过型式测试的样品？这些都需要专业的样品管理控制流程和样品再现描述制度。

三是对工厂批量生产时的合规管控水平进行评估、调查和追溯的能力。当样品通过型式试验后，企业批量生产时能否做好一致性合规管控？这就需要认证机构的工厂检查人员对企业的生产质控流程和合规管控能力进行深入调查了解并做出评估。

四是出具的报告可被商业贸易链上后续环节进行方便有效地二次技术应用的能力。要做到这一点，除了报告（包括检测和审核）的详细、精确度要高外，报告的多语言、电子版、可在线获取等附加特点，也有助于提高报告的被采信。出具的报告被有效应用和参考的次数越多，该认证机构的权威性越高。

资料来源：史宏伟.产品认证机构的“权威”源自这四项核心专业能力［J］.中国认证认可，2015（5）.


4.3　典型案例剖析

近年来，在认监委的组织和指导下，各从业机构、研究机构纷纷开展认证认可典型案例的汇编和研究，如中国合格评定国家认可中心、认证认可技术研究所、上海质量管理科学研究院等。本节围绕认证有效性感知评价体系的构成，择取代表性案例的精华，按照认证有效性感知评价体系的构成，对认证有效性的作用传导过程与效果进行说明。


4.3.1　优化过程管理

1）规范供方管理保证采购质量

振华港机在成立伊始，就提出“世界上凡是有集装箱作业的港口，都应有ZPMC生产的集装箱机械作业”。在振华港机走向世界的过程中，认证扮演了一个重要而关键的角色。振华港机不仅自己积极开展认证工作，坚持高标准、严要求，使自己的业务取得了跨越式的发展；而且，公司还积极推动供应商开展认证工作，要求所有供应商一律采用国际标准来组织生产，要求学习、消化国外同型厂的技术，开拓创新，形成一个“振兴中华”的团队，带动更多的企业一起到世界经济的浪潮中去搏击。

（1）加强供应商管理。

要成为振华港机的供应商是有条件的。质量好是第一要素，其次是价格合理、能保证交货期，并能持续稳定提供足够数量的产品，具有较强的生产能力和新产品开发能力，或者该供应商的产品是独家供应。

依据这些条件，公司将供应商分为三类：潜在供应商，即生产公司需要的产品，但尚未向公司供货的供应商；临时供应商，即符合公司的供应商准入条件，初次或少量向公司供货的供应商；合格供应商，即满足公司的考核要求，与公司签订定购合同、长期向公司供货的供应商。

公司一般从数千家潜在供应商列表从中筛选，挑选20%左右的供应商作为考察对象。由物资供应、机械设计、电机、质检等部门的专业人员组成评审组，对被考察供应商进行考察，考察内容除了以上内容外，还包括供应商质量管理系统是否健全、生产设备是否先进、人员配置是否合理等。考察合格的供应商就列为临时供应商。临时供应商可以为公司提供1～2次配套件，在其产品及售后服务得到公司领导、员工的一致认可后，可以将之转换为合格供应商。

为提高供应商的管理效率并保持持续、稳定的供货来源，公司根据ISO9001标准有关采购和供应商管理的有关要求，陆续制定了《供应商开发和管理控制办法》《供应商管理信息表》《供应商评审报告》《供应商整改反馈表》等供应商管理文件，并建立起供应商的集中管理与分散管理相结合的模式。集中管理是由公司物资部主管，具体由2～3个专职管理人员通过内部供应商管理信息系统，负责供应商资料管理备案、供应商质量跟踪、对供应商评审时间安排、交货期跟踪、汇总质量事故等信息管理。分散式管理是将供应商的选择、评审、淘汰等实际工作具体落实到机械设计、电机、质检等部门，每个部门都配有兼职供应商管理员，负责本部门相应的管理职能，如质检部门是对供应商产品质量检测和体系评审。对产品质量出现波动的合格供应商，公司会定期派人去评审，并提供认证的援助，确保供货量持续稳定、质量可靠。

（2）提高国产配套件的供货质量。

与进口件相比，是否有物美价廉而且被用户接受的机电配套件，是市场竞争中夺取胜利并获得良好效益的关键要素。为了摆脱对外商品牌的依赖，降低成本和提高市场竞争力，从成立伊始，公司就致力于在国内发展集装箱起重机专用配套生产。

为此，公司在国内寻找配套件厂商实施贴牌生产，先后扶植建设了振华沈阳电梯公司、振华常州油漆公司、振华宁波传动机械公司、振华长兴精密制造公司等制造基地。经过长期学、仿、创，它们生产的起重机专用配套件，如减速箱、制动器、联轴器、电缆卷筒和电控设备等，其质量可与世界名牌媲美，形成了按国际标准生产的国产机电配套件供应团队。

按照同样的方式，公司还扶持了几百家配套件供应企业的成长和壮大，并借助整机出口，将这些配套件产品出口到国外，形成以“ZPMC”品牌为核心的振华港机与机电配套件供应的利益共同体。不仅降低了公司的产品成本，缩短了交货周期，提高了市场竞争力，而且在打响“ZPMC”整机品牌的同时，也培育了国产配套件品牌，形成一个“振兴中华”的国产配套件出口团队。

2）优化设计流程提高开发效率

进入21世纪以来，国内外电站设备市场复苏，上海电气电站集团的生产订单呈现井喷态势。与汽车、彩电等消费类产品不同，电站设备体积庞大，技术复杂，工作环境恶劣，多为高温、高压、连续高速运转，一旦出现质量问题，将会影响到千家万户，甚至会影响到一个地区经济社会的发展。同时，用户对电站设备的要求也在不断提高，不仅要求电站设备的安全性、可靠性、经济性等指标达到国际同类产品的先进水平，能够按期交付，能够节能、降耗和保护环境，还要做到稳发、满发、超发等。此外，电站设备技术水平正在朝大容量、高参数、高技术方向发展，这些都对产品的质量、设计与开发，以及技术改造提出了极高的要求。

为此，上海电气电站集团在开展质量认证过程中，对标准中有关产品设计和开发的相关条款进行了深入的理解和贯彻，通过高起点的设计开发策划，规范设计开发流程，严格阶段评审，紧密衔接设计开发与生产技术准备，有意识地在设计开发过程中融入节能降耗、排污等要求，在体现集团社会责任的同时，也为集团的可持续发展带来了显著的社会经济效益。

（1）规范设计开发流程，加强设计开发策划。

电站集团把设计开发的策划视为确保设计达到预期目标的有效手段，将设计开发的阶段划分为：制订设计研制计划，设计输入，设计输出，设计评审，设计验证，设计确认，文件、图纸的发放及使用，设计更改等八个主要阶段。其中，设计研制计划是对各项设计活动进行控制的总体规划，可随设计的进度进行适当修改，其重点是针对每项产品的设计和开发活动，规定质量目标要求、责任、内容和进度安排。

集团技术部负责确定产品设计输入，包括功能和性能要求，以及适用的法律、法规要求等，并以设计任务书形式下达到设计研究所。研究所可对不完整的、含糊的或矛盾的要求会同提出者一起解决。对设计和开发输入开展方案设计评审，以确保输入的充分性和适宜性。同时，设计研究所负责编制各种系统图、产品总图、部件总图、施工图以及有关技术文件等设计输出文件。

对于每一项设计开发活动，集团均委派具备一定资格的人员承担，明确其职责和权限，并为其配备充分的资源。参与设计过程的各部门之间的接口按集团程序文件《机组产品设计和开发基本程序》执行。图纸的评审由工艺等部门以技术文件会签的方式，由技术部门归口组织及传递，以确保有效的沟通。

（2）严格设计和开发的评审。

设计评审工作是产品设计和开发中的一项基本活动和早期预警的重要组成部分。集团要求对产品开发各阶段进行严格的设计评审，并根据ISO9001标准，制订了《产品开发设计评审》程序文件，详细规定了产品设计开发各阶段的评审要求，委派集团技术部负责按阶段组织设计评审工作。

各阶段的设计评审首先由设计人员介绍该阶段的设计思想、产品结构特点和可靠性、经济性、安全性、维修性等方面的构思，同类型机组以前的运行状况，以及采用新技术、新材料、新工艺的情况等，邀请有关工艺、质保、制造、采购、销售、服务等方面的人员参加评审，必要时也邀请装备部门有关人员、技术顾问或用户代表参加，提出建议和意见。评审主持人由集团主管技术的副总裁或总工程师主持，参加部门职责明确，集思广益，以确保设计和开发结果能满足要求的能力，确保产品符合规定的要求和顾客的需要。

（3）设计开发与生产技术准备紧密衔接。

在新产品投产前，集团技术部首先下达生产技术准备计划，根据集团程序文件《热工艺管理规定》和《冷工艺规程设计规定》，组织技术部门编制生产技术准备计划、制造质量控制计划和管理技术准备单，并根据计划组织标准审查和工艺审查，拟订工艺方案，对影响产品质量的焊接等关键工序，进行工艺试验和工艺方案验证，以确保新产品符合设计要求。

过程策划控制也是生产技术准备的重要环节，其中包括确定工艺路线，进行工序质量分析，编制质控点工序质量控制文件，选用合理设备，设计制造非标工装，制定材料定额，配置检测仪表和工具，关键工序的操作人员岗前培训等，在新产品投产前都能得到完善落实。

集团还采用先进的工艺技术和科学的管理方法，将技术工人、材料、设备、工装、能源、环境等合理地组织起来，为产品生产做好各项技术准备，使产品制造在受控状态下稳定达到设计规范要求。

（4）增强设计开发过程中的社会责任意识。

为满足节能环保等社会责任要求，控制电站产品在使用过程中所产生的环境和安全影响，电站集团在引进国外先进技术的基础上，不断优化产品设计，实现机组设备的节能降耗。例如，上海汽轮机有限公司引进30万机组后，经过五步优化设计，机组额定工况下设计热耗下降了243kJ/kW·h，每台机组每年按7000小时运行计算，每年可节约标准煤17400吨，可减少二氧化硫排放426吨。按一年投入10台30万机组运行计算，由机组优化而带来的效益一年可节约标煤174000吨，可减少二氧化硫排放4260吨。

3）强化预警反馈确保质量受控

早在2002年初，我国推出了对汽车产品强制认证制度，其中不但要求汽车产品要满足国家关于汽车安全排放的强制性标准，更重要的是，它强调了产品的设计和生产的一致性保持问题，确保设计的产品符合国家标准，生产的产品符合设计标准，从而保证将符合国家标准的车辆交给顾客，减少缺陷发生的可能性。

上汽集团借助各种认证手段，把质量管理理念延伸到集团的各个业务领域、各个管理层次，特别是着力加强预防召回管理，促进诚信体系建设，通过识别产品可能存在的风险，尽最大可能预见和寻找可能出现的不良设计结果，以避免潜在的缺陷和产品召回。

一是从产品设计过程着手，提高预防召回的管理水平。主要措施包括：

（1）在设计各个阶段采用当前世界上最新的手段，遵守各项标准要求。

（2）在产品开发前期采用DMU（虚拟样车）制造技术，并初步具备使用DKM（CAD数据1∶1的物理模型）真实模型的制造。

（3）在设计计算过程中采用世界先进的CAE技术，通过NASTRAN/PAMCRASH等软件运用，分析验证总成和零件是否满足设计要求。

（4）采用先进的计算机软件进行刚度、强度计算，来提高产品的安全性设计质量。

（5）率先使用法国ESI公司的PAMCRASH/SAFE软件进行车身加强设计来提高整车碰撞性能。

（6）大量采用高强度钢板、激光焊接、车身结构的优化设计等。

（7）用苛刻的要求来做各种试验，如可靠性试验、寿命试验、装车试验、环境模拟试验等，以验证产品在预定的使用条件下的工作能力。

（8）对与安全相关的零件，如座椅、头枕、安全带、安全带固定点、安全气囊、转向柱、仪表板等进行台车碰撞试验。

二是从产品质量形成过程着手，提高预防召回管理水平。上汽集团十分注重过程管理，力求控制产品生产各个过程的质量水平，特别是采用先进的设备，加强过程质量预防。上汽集团下属企业许多实验室是国内检测手段最齐全、设备最先进的汽车材料测试中心，配备有X—荧光光谱仪、等离子光谱仪、气相裂解质谱仪、气相色谱仪、体视显微镜、金相显微镜、光照老化试验柜等先进的检测和实验设备，这些资源为质量前期控制提供了保证。

三是从预警管理着手，建设召回管理信息系统。产品安全及召回系统是上汽集团质量管理体系的重要组成部分，并在体系认证过程中不断得到完善与发展。建立覆盖设计、生产、销售、售后全范围的质量信息预警系统和售后服务联网平台，实现各维修站与上海大众维修服务信息的共享；建立产品可追溯系统，确保准确定位缺陷产品范围，并在第一时间隔离，预防或减少缺陷产品流入市场。构建汽车召回管理系统，与质量预警系统、售后服务系统、顾客关系管理系统互联互通，提升召回管理的信息共享与快速响应。

4）加快通关效率促进贸易流通

宝钢股份是国际知名钢铁品牌，在其加快国际化发展道路上，认证发挥了重要支撑作用。

宝钢公司始终坚持“以质取胜”，按ISO9001、ISO/TS16949等标准要求，建立、完善自身的质量管理体系，并组织实施、保持和持续改进。在产品认证方面，早在1992年，宝钢生产的油套管获得API会标使用许可，1993年管线管获API会标使用许可，1995年钻杆获API会标使用许可。1994年通过英国BSI公司的ISO9001质量管理体系认证。1999年，为适应汽车行业的特殊要求，公司严格按ISO/TS16949标准要求建立质量体系，并通过英国BSI公司的QS9000质量管理体系认证，2003年通过ISO/TS16949质量管理体系认证，成为我国钢铁行业第一家通过该认证的企业。2005年，经中国质量认证中心（CQC）进行质量体系审核，获得CQC颁发的ISO9001质量管理体系认证。

为提高出口产品的质量竞争力，在浦东出入境检验检疫局的指导帮助下，宝钢运用认证认可手段，积极争取出口分类管理和免验等政策扶持，获得上海出入境局一类出口企业资质。2006年，宝钢首次获得免验资质。2010年，宝钢公司免验产品范围进一步扩大。上述措施对于宝钢公司增加出口、提升通关效率起到了积极的帮助，大大地降低了宝钢出口产品的抽检频次，缩短了物流周期，提速了通关效率。

同时，宝钢公司不断提升质量管理水平，为获得各类国际认证、走向国际市场打下了良好基础。以无缝钢铁钻杆产品为例，这是宝钢无缝钢管中的高端产品，年生产能力达5万吨。宝钢公司自1988年开始生产钻杆，产品以API标准组织生产。1995年，产品通过美国石油学会API会标使用许可。2009年，宝钢无缝钢铁钻杆开始申请国家局免验资格，在浦东局检验监管过程中，宝钢钻杆质量进一步提升，先后通过了壳牌、沙特国家石油公司等国外公司的第二方认证，成为这些公司的合格供应商。同时还通过了国家石油管材质量监督检验中心（西安管材所）的全面检验评价，在15KNm和30KNm载荷作用下，宝钢钻杆的疲劳寿命明显高于日本NKK钻杆水平。宝钢内部数据对标显示，宝钢钻杆综合质量水平居世界一流水平，部分指标达到世界第一。

宝钢钻杆获得的这些资质和认证认可对于宝钢拓展海内外市场起到了积极意义。目前，宝钢钻杆在国内几乎所有油田使用，并大量出口至美国、加拿大、俄罗斯、东南亚、非洲和中东等国家和地区，供给壳牌、沙特国家石油公司、加拿大自然资源公司、印度石油天然气公司等国际著名石油公司，年出口量约1万吨。


4.3.2　提升组织治理

1）对标最佳实践固化改进机制

梅特勒—托利多（常州）称重设备系统有限公司是中国衡器行业第一家中外合资企业，创建于1987年，前身为常州的一家小企业，只能生产机械地磅案秤。目前，该企业已成为全国衡器行业中生产规模最大、产品技术领先、经济效益最佳的企业。

小企业做成了行业老大，与该公司合资伊始就重视认证，并将质量认证贯穿于生产经营全过程形成“一张皮”有关。与其他获证组织不同的是，该公司把认证成果固化成软件，如CAR（改进活动管理IT系统），Future（研发创新管理IT系统），将内部审核、外部评审和自我持续改进有效结合，形成了持续改进的固化机制。

（1）“三位一体”内部审核。

随着管理体系内审的日益深化和发展，近年来，根据企业和产品的发展，梅特勒—托利多常州公司的内部审核逐步增加了“过程审核”和“产品审核”，形成了“体系+过程+产品”全方位的审核控制。

体系审核分为部门和公司两个级别。部门审核是各事业部和职能部门在内部展开的分管要素审核，公司通常把它理解为自我的过程检查，很多不符合项都是从部门内审中发现的。公司体系的内部审核一般一年两次，覆盖全要素，是覆盖体系各责任部门的系统审核。

过程审核是体系内审深化的一种形式。自2004年起，随着公司持续扩张，公司在质量体系测量程序中专门增设了过程审核。过程审核深入到生产、制造、采购、设备系统等的每一个流程和工序。公司特别返聘了具有丰富经验的资深员工（原高级审核员、高级工程师等）对企业各个过程“望闻问切”。过程内审不开“不合格报告”，主要是带有诊断性质：对于制造过程，发现问题后，内审人员会进行风险评估，必要时给出改进建议；对于支持过程，则对问题进行重要度评估，必要时给出改进建议。改进建议由受审单位来决定是否采纳，通常这些真知灼见都让各受审工序（流程）受益匪浅，基本上都欣然采纳，共同实施，取得实效，提高了工序能力。

产品审核是托利多公司为适应其事业部制而进行的。产品审核由产品质量保证部门专门负责，对各个事业部的产品进行产品质量审核，主要是站在用户角度进行。从每个产品的设计输入要求到设计输出标准的满足要求，功能、性能等诸方面的测试指标的达标要求，逐个逐项进行审核，将改进实施于批量投产或交付之前。通过产品审核，为产品的实物质量提供可靠保证。

（2）持续改进固化机制。

发现问题是持续改进的起点，怎样把从各项审核活动、员工合理化建议、顾客反馈等渠道发现的问题变成改进的机会，化为改进的行动，最后获得改进的成果，这是摆在梅特勒—托利多常州公司面前的一个新挑战。为此，公司提出利用IT系统，对持续改进过程进行管理，把改进空间扩展到最大，把各种人为因素对改进活动的不良影响降到最低。

例如，早在2002年9月，公司就策划建立了改进活动IT管理系统（Corrective Action Request，CAR）。CAR系统将来自外部顾客和内部顾客的改进要求申请登记在案，并进行全程跟踪。CAR与员工的Outlook邮箱相连，若改进项目没有在规定期限内进行，系统会对相关负责人进行E-mail提醒和催促，逾期严重者升级到上级主管的邮箱，甚至上报到总经理，从系统上来保证工作效率，进行闭环管理。

CAR系统的输入分为四大类：①外部顾客的呼声来自“客户互动中心”，接线员将有关顾客抱怨方面的信息转到技术服务部门，由他们根据问题的严重性来决定是否进入CAR系统。顾客之声是企业改进的直接动力；②各事业部自发提出的改进活动主要是员工的合理化建议、成本降低项目等；③“内审中的不符合项”是指公司在产品审核、过程审核和体系审核等过程中发现的改进机会；④“质量改进”是指公司层面提出的精细化改进项目，如六西格玛项目、精益生产项目等。

完善的管理保证了良好的效果。如今，“持续改进”已经融入了梅特勒—托利多常州公司的血液，为公司蒸蒸日上的发展提供源源不竭的动力。通过贯标认证，梅特勒—托利多常州公司形成了持续改进、不断创新的机制，使企业在产品开发、市场开拓上充满活力，员工在能力提升和工作活动中充满了生气。

2）导入风险管理强化风控能力

施工行业是一个具有高风险性的行业，相比之下，上海隧道从事的地下工程、隧道施工和地铁建设的风险性更大。如何控制风险？上海隧道自1994年起就选择了实施ISO9000系列标准，公司结合实际建立了系统的风险管理体系，把事后管理转为事前预防、重点控制过程，把风险管理因素的分析和过程控制延伸到相关方及社会，取得了很好的效果。

（1）同步识别和管理质量、环境和安全风险。

隧道施工风险主要来自三个方面，即质量、环境和安全。

公司通过第三方评审和内部审核，用问、听、看、查、记的形式，严格对照标准与相关管理要求，逐项逐条观察，并客观评判其符合性情况。对确立的不符合项，不论是书面，还是口头，均汇编成册，纳入风险控制范畴。通过把隧道施工项目的质量风险、施工过程的环境风险和施工作业中的安全风险等因素进行同步识别，逐步建立和完善了公司系统性的风险管理体系，并将原本三个独立的管理体系整合成三合一的体系，不仅提高了管理效率，降低了管理成本，而且减少了施工过程中体系间的接口矛盾，既精简，又易操作，也使风险管理事半功倍。

（2）加强全过程控制，提高施工安全系数。

一是强调项目经理负责制，落实对过程风险因素的控制。编制并颁布《工程项目管理经理负责制管理（试行）办法》《职业项目经理管理办法》等，明确项目经理的责任和管理配套措施，强调项目经理的责任性和在项目管理中的作用，既确保工程的高质量、高效益地建设和管理，又造就出一支懂技术、会管理、善经营的专职从事项目管理的职业化项目经理队伍。

二是及时总结施工经验，并将其转化上升为施工工法。在长期的施工实践中，敢于创新、善于总结，形成了文件化、可推广的施工工法23项，其中有11项被列为国家一级工法。公司风险管理模式发生了根本性转变，由原先经验式的风险处理，升级为以工法为特征的，包括风险识别、风险评价和风险控制等过程的系统性风险管理体系。

三是引入质量链管理思想，发挥专业能力，分解和降低施工风险。突破以往的仅在组织内部开展质量管理，使之延伸到所有与质量形成有关的质量链，在这条链上展开质量管理。把科研机构、企业、政府等组织纳入共同参与过程，以实践数据为支撑，准确识别关键链节点，量化分析耦合效应，并通过建立质量链运行绩效模型进行客观评价。

（3）加强科技创新，改进技术装备，降低隧道施工风险。

一是重视技术创新、建立创新体系、加大科技投入。上海隧道推出和完善了一系列科技管理和奖励办法，坚持在盾构隧道、顶管、箱涵顶进、沉管隧道、沉井、深基坑围护、地基基础、防水注浆等工程技术领域不断开发新技术、新工艺、新设备、新材料，以满足工程建设的需求。

二是结合工程建设、围绕核心技术、开展自主创新。上海隧道是国内最早开发应用盾构法挖掘隧道的，公司确立盾构隧道技术（包括盾构机、掘进施工、配套材料工艺）为核心技术，并提出“专领域、深开发、广覆盖”的科技经营思路。以核心技术创新带动其他技术发展，以技术创新促进工程建设。

三是瞄准国际先进、加强技术合作、促进跨越发展。在科技创新工作中，上海隧道重视依靠社会科研力量，加强与同济大学、中国矿大、浙江大学、上海交大、上海大学、东南大学、煤炭研究所等各高校、设计研究院所的广泛科技合作，形成了产、学、研战略联盟。与日本的三菱重工、石川岛播磨、大丰建设、大阪地质研究所，法国的法马通公司、布依格公司，德国的海瑞克公司建立了技术合作关系，通过引进、消化、吸收国外盾构掘进机的先进技术，不断提高公司的研发能力和研发水平。

四是不断改进科技创新成果和装备，降低施工风险。上海隧道实用性的科技创新，有明确的目的性和针对性，紧贴施工实际，科技成果应用率平均达到80％以上，成果的应用大大降低了隧道施工风险。

3）提升能力素质默契部门协同

售后服务是考验企业服务理念和部门协同的“试金石”。通过售后服务认证，可以全方位提升获证组织的人员素质，促进“以顾客为关注焦点”理念的落地，推动产供销跨部门联动，在不断增强顾客满意的过程中，帮助获证组织巩固市场、诚信经营。

以中联重科开展服务认证为例。中联重科股份有限公司创立于1992年，主要从事建筑工程、能源工程、环境工程、交通工程等基础设施建设所需重大高新技术装备的研发制造，是中国工程机械装备制造龙头企业，全国首批103家创新型试点企业之一。中联重科的迅速发展壮大，与企业重视售后服务，建立完整的售后服务体系，在行业率先通过第三方售后服务认证有着重要的关系。

中联重科的服务站点遍及全国所有重要城市，目前国内常设服务站点总计575个，在海外市场已建立近80个服务站点，在迪拜、澳大利亚、美国、俄罗斯、土耳其、阿尔及利亚等建立了配件中心库，辐射美国、英国、意大利、荷兰等30个国家与地区，提供24小时售后服务和技术支持。

（1）优化三类服务模式。

2008年，中联重科率先通过了商品售后服务认证。企业有关负责人表示，认证对企业的服务理念、服务质量、管理流程，客户维护等提出了新的更高的要求。企业售后服务也通过认证的促进，不断在服务模式、管理理念、流程标准上探索创新。通过商品售后服务认证和标准的指导，中联重科建立了科学的售后服务体系，主要优化了三大类服务：保健式服务、应急式服务与增值式服务。

一是保健式服务，主要提供常规、基础性服务，如现场免费指导设备安装调试，免费提供专业技术培训，定期免费上门检查设备运行情况，指导操作人员维护保养等。

二是应急式服务，主要根据客户提出的服务需求，采取应急措施，为客户提供的即时性服务，如技术服务工程师免费电话、网络在线设备故障定位、排除指导、全天候24小时快捷上门服务、设备终身维修等。

三是增值式服务，主要根据客户的特征及个性化需求，不定期为客户提供的高端服务，如设备大修、安装拆卸、产品回购替换、施工方案策划、重点工程特色服务等。

三大类服务充分满足了客户不同层次的服务需求，让客户在接受服务的过程中体验乐趣并感受价值的提升。

（2）完善服务标准体系。

中联重科深知“一类企业卖标准，二类企业卖品牌，三类企业卖产品”的道理，高度重视服务标准化管理，始终把抓好服务放在企业发展的重要位置，在售后服务水平上抢占行业领先地位。

《商品售后服务评价体系》国家标准颁布后，中联重科依据国家标准的新要求，进一步优化了服务战略和服务体系，主要体现在以下方面。

一是按照国家标准5.1.6.4条款“重视服务标准化工作”，建立了客户服务管理的企业标准，这是目前工程机械行业首部关于服务规范的企业标准。中联重科“客户服务管理”企业标准的贯彻执行，使其向“中国工程机械第一品牌”又迈出了坚实的步伐。

二是依据国家标准5.3章节“顾客服务”的内容，扩容了呼叫中心，研发了全新的Callcenter系统，建立了近10万字的《中联重科呼叫中心标准化运营手册》，优化了预约、咨询、报修、投诉、防伪查询功能的反馈渠道，进一步提高了顾客信息响应速度，做到了全天候监控服务体系的运行情况。无论顾客在国外还是国内的任何区域，都可以随时联络到中联重科的呼叫中心，在2小时内得到客服工程师的反馈支持。

三是依据国家标准“5.1.5服务文化”“5.2.5质量保证”的要求，建立了更完善的《服务文化宣贯规范》和《危机事件处理制度》，将服务文化放到企业战略层面，融入企业的品牌发展战略之中，传承中联重科“至诚无息，博厚悠远”的企业精神。而对于危机事件、突发事件和系统性缺陷的妥善处理，也有了更优化的流程和指导思路。发现质量问题，将第一时间公示，第一时间为顾客排除。

除此之外，中联重科还优化了工程机械备用机规范、商品信息和服务研究机制、废弃商品回收流程等，通过服务品质的不断创新和优化，大量的客户认准了中联重科的服务品牌，通过老客户介绍又增添了许多新客户。

企业在售后服务质量方面的优势，为企业产品研发、营销、成本控制等各个环节提供了第一手数据资料的强力支持和保障，从而大大降低了公司在产品研发、生产、营销等各个环节的风险，带来巨大的经济效益。从用户角度看，从“保姆”到“管家”服务模式的转变，更加有利于用户的设备管理，降低了维修成本，也给用户带来明显效益。


4.3.3　增强竞争能力

1）获得准入资质突破市场壁垒

飞龙家电集团有限公司始创于1995年，其前身原为慈溪市飞龙电器有限公司，现已发展成为一家集研发、生产制造、销售、自营进出口于一体的家电集团企业，是宁波地区家电行业的骨干企业。集团主要生产双桶洗衣机、全自动洗衣机、脱水机、冰箱、冷柜、干衣柜等家电产品。

IECEE是在国际电工委员会（IEC）授权下开展工作的国际认证组织，全称为“国际电工委员会电工产品合格测试与认证组织”。IECEECB体系是IECEE关于电工产品测试证书的互认体系，是IECEE下设两个工作体系之一。IECEE CB体系内50多个成员国70多家国家认证机构（NCB）共同达成多边协议，使申请人可以凭借某一个NCB颁发的CB测试证书和测试报告获得CB体系内其他成员国的国家认证或市场准入。CB体系的主要目标是通过推动国家标准与国际标准的统一协调以及产品认证机构的合作，使制造商更接近于理想的“一次测试，多处适用”的目标，从而促进国际贸易。

为不断改进产品质量，促进产品出口，早在2005年飞龙集团就与浙江出入境检验检疫局检验检疫技术中心电气安全实验室（以下简称STLEA）开展了产品认证合作。2006年，在STLEA的积极帮助与合作下，飞龙集团开始申请CB认证。截至2013年，飞龙集团及其下属公司通过STLEA共获得31张CB证书，产品涵盖冰箱、冷柜、洗衣机等三大类178个型号。

在CB认证中，STLEA充分利用CB规则，通过系列型号涵盖、报告技术性变更和非技术性变更等方式，帮助企业将改进后的产品和新型号补充进CB证书中，降低了企业的认证成本，满足了企业产品不断发展的要求。飞龙集团在尝到了CB认证方便快捷的甜头之后，有意识地在出口产品的研发阶段就开展CB认证，在产品开发完成之时，便可获得CB认证，此时若外国客户有意向采购新产品，只需申请出口国的CB转证书，便可将一般的国际认证周期从60天左右缩短到20天左右，节省检测费用30%以上，从而大大增强了企业的竞争力。

实践证明，与合格评定机构紧密合作开展CB认证，借助从业机构自身熟悉标准、精通检测以及优良的设备优势，企业不仅可以促进产品改进，有效提升出口产品的质量水平，从而使出口产品更加符合进口国的安全、电磁兼容、节能等要求，而且还可以直接利用CB证书或利用CB互认体系转出口国的证书，大大简化测试、认证流程，降低企业的认证成本，方便取证工作，即使在家门口也可直接获取通向各国的通行证，为企业的产品更快速、顺畅地销往国际市场奠定了良好的基础。

2）规范服务提供增强顾客满意

“用友”是一家以提供自主知识产权软件产品和服务著称的企业，每天服务着上百万的客户，涉及企业管理软件，财政、金融、烟草、电力等行业应用软件，以及移动商务、教育培训、在线应用服务等业务。对于这样一家管理软件提供商而言，服务能力的高低直接影响到市场竞争力的高低，而在支撑“用友”快速成长的竞争“软实力”中，“认证”功不可没。

用友自始至终把服务视为公司的重要战略业务，提出要“打造行业第一服务品牌”，要将符合国际质量标准的服务管理体系“建立在用户身边”，使全国各地的用户都能享受到同样高的标准。通过开展质量认证，用友在服务体系建设、服务质量管理与培训，特别是软件服务标准化及实施方面，都取得了长足的进步。

（1）加强服务管理与培训。

用友承诺：决不以拿到证书为最终目的，而是要在持续推进服务管理体系的基础上，将用户的满意度提升到更高水平，使用友软件成为国内的“第一品牌”。为此，用友按照质量认证要求，对公司服务管理制度体系进行了大规模改造，相继推出了不同版本的《用友软件服务质量体系手册》和相关质量管理程序文件，并对地区服务机构进行了针对性培训与业务指导，确保从培训教育、咨询实施和技术支持三个方面满足客户需求。

（2）规范软件服务流程。

用友公司把软件服务也纳入了“标准化”，并按照流程化、规范化和体系化的步骤有序进行。根据软件售前、售中、售后服务的流程，用友对每个工作环节的服务特性进行详细分析，从用户服务请求、服务任务登记、服务派发、服务准备、实施服务、质量监督、用户对服务意见反馈等方面进行标准化设计，以保证各个服务环节上下衔接、环环相扣，同时保证最优效果和最高效率。根据质量管理体系文件要求，用友在业界最先规范了服务用语、电话登记记录、任务派发审批、维护记录、用户满意程度调查、用户问题汇总和分析，以及服务人员技能和素质的培训等，从而保证了用户对每一项具体服务以及企业整体服务的满意度。

（3）完善服务质量体系建设。

服务质量体系建设是软件企业标准化建设的首要前提和重要环节。用友坚持贯彻质量管理体系要求，借鉴其他行业的先进经验和教训，并通过对本企业服务工作流程进行分析，提炼出符合本企业实际运作能力的服务标准。同时，将质量体系文件作为整个软件企业服务管理的“唯一”制度，将标准和规范要求落实到人，落实到日常工作。

（4）重视服务专家队伍建设。

软件企业的服务是以“人”为主体的，软件服务人员的技能和整体素质是保证质量体系顺利执行的重要基础。公司领导层明白：用友品牌的好坏，最终需要靠高素质的人员来体现，一旦拥有一支高质量的服务队伍，就等于拥有了“核心服务竞争能力”。为此，用友公司领导层对服务专家队伍的建设进行了整体规划，包括培训课件建设、专职师资队伍建设、培训计划设计及培训实施等各个环节都进行详细考虑。同时，将《服务人员的管理规定》写进了服务质量管理体系的二级文件，用于加强对服务团队的建设和管理，通过专业的服务知识，给用户留下“服务第一品牌”的深刻印象。

（5）广泛运用现代化服务手段。

提高服务能力与现代化服务设施和手段的配备不可分离。没有现代化的硬件工具，软件服务的效率和工作质量必将大打“折扣”。用友公司充分利用现代通信设施、软件网络服务环境、服务管理系统建设、网络技术、远程处理和维护技术等，并大量采用服务车、专业服务工具包等，用最先进的装备武装高素质的员工，从外在形象到内在能力，处处塑造“行业第一”服务品牌的形象。

3）促进新品研发满足市场需求

依靠科技进步，掌握自主产权，是上海日立创建自主品牌的关键环节。这其中，加快设计开发，及时推出适合市场需求的新品，又是上海日立扩大品牌影响力、提升品牌竞争力的重要举措。

为不断推出满足市场需求的新品，上海日立提出“技术创新、质量管理、品牌营销”同步协调发展的经营方针，并在新产品设计开发方面，结合质量认证要求，明确各相关部门职责，充分发挥各方的优势，通过精心策划、严密执行、有效评审和科学验证，确保新品开发的成功率，最大可能地缩短开发周期，满足并引领市场需求。

（1）充分识别输入要求。

上海日立建立了多种与顾客及相关方沟通的渠道，以充分识别并预测其对压缩机功能和性能的要求，经过评审后转化为设计开发要求或制订计划组织生产。

一是建立与顾客及其他相关方多渠道沟通机制。明确营业所技术经理负责了解顾客对公司产品和服务的需求；营业所业务经理负责了解顾客每月产销情况和市场动态；营业技术部产品经理通过发放调查表、面谈等形式与顾客进行个性化技术交流，了解顾客对新产品的需求信息，并将公司新的设计思想反馈给顾客。

二是从多个角度分析预测相关方的产品需求和空调市场的发展趋势。订阅宏观经济和房地产方面的报刊，进行房地产市场的实地调查，掌握房型发展和房产消费趋势；设立专利情报室，订购全球领先的美国空调制冷协会的ASHRAE、日本空调制冷协会的JARN、《冷冻》，以及代表欧洲地区先进水平的英国制冷空调协会的RAC等协会专业杂志，以此来收集全球空调业和压缩机行业的最新技术动态。成立要素技术研究室，专门负责压缩机关键技术的研究和同行产品的分析工作，系统地跟踪行业技术动向，通过性能测试、解体分析等措施找出优势与差距。

三是识别顾客和其他相关方要求。营业所技术经理根据顾客对产品开发的需求，提出样机规格申请表；营业技术部产品经理将顾客的需求信息转化为各系列产品的期望和需求，结合竞争对手的产品性能比较，提出产品开发依赖书；品证部售后服务科根据第三方用户满意度调查中对产品的改善意见，提出预防措施；发展战略研究室对未来需求进行预测提出前瞻性的产品开发要求。建立顾客关系管理系统，逐步开通“市场百科全书”“在线销售”“自助服务”等模块，通过信息技术进一步综合集成顾客和相关方的要求。

（2）对实现顾客和其他相关方需求的能力进行评审。

在向顾客和相关方做出提供产品或服务的承诺之前，公司会对实现需求的能力进行评审。评审包括供货能力评审（含供方能力评审）、技术评审和质量评审。客户经理详细了解顾客具体的交货数量、时间和价格等，并加以预测可能购买的潜在需求，统计汇总后交营销部，通过评审作为公司制定营业计划的依据之一。技术评审由营业技术部负责，包括与顾客签订压缩机（标准）技术协议书。质量评审由品证部负责，在压缩机（标准）技术协议书中写入质量承诺条款或签订质量协议。

（3）将顾客和其他相关方要求转化为产品设计。

对顾客和相关方要求识别后，如是定型产品，则由制造部门根据营业计划、生产能力，召开月度计划平衡会进行评审。如是新产品则由设计部门进行产品开发。为了使各部门充分理解顾客的要求，确保顾客和相关方的要求得到满足，及时沟通开发过程中的相关调整信息，设计部门的担当人员负责填写产品开发任务书，明确产品开发的时间、性能和费用指标，经评审后开始执行。如有变更需及时修改并再次评审。

（4）严密论证和评审。

公司设计开发项目在实施前，先由设计团队编写可行性方案，包括技术路线、技术指标、进度以及所需的资金和人员等。根据项目要求安排评审会议，邀请行业内知名专家进行论证，确保技术路线的正确性以及技术的先进性和实用性。在设计开发的各阶段，公司都抓好营业技术部、设计部门、工艺技术部、品证部、资材部、制造部门等多方参与的设计评审，确保评审质量。编制《设计开发评审项目一览表》，包括顾客需求、产品性能和质量、设计验证项目、法律法规要求、制造加工性、产品成本控制、开发周期、资源配置等各方面的评审细目。在设计评审时将一览表发送至相关部门，以提高考虑问题的严密性，防止评审项目被遗漏。同时推行《设计质量案例分析》的编写，对设计经验和教训进行汇总和交流学习，相互借鉴，提高设计水平。

（5）科学快捷的验证。

投资1000万美元建设加工分析中心，购置大量柔性生产设备，加工精度更高，加工范围更广，可以在不影响生产车间正常运转的同时，独立进行新产品小样试制。不断应用最新设计技术和手段，来提升设计水平，如开发“产品数据管理的集成与应用”系统，实施并行工程和优化设计，使产品开发项目和历史产品数据统一管理。各部门可以随时进行产品设计、评审、批准、查询、交流等工作，提高产品数据的共享性、并行和正确性。

4）塑造品牌价值彰显优质形象

认证是品牌内涵中不可或缺的重要部分，企业创品牌的过程就是将“认证”与企业品牌相融合的过程，它不仅是企业的市场准入证明，更是企业的优质形象和社会责任的体现。对于海尔集团而言，认证在海尔打造白电第一品牌的过程中功不可没，在海尔进行质量提升、技术转型升级和开拓国际贸易等诸多方面，都起到了积极的作用。

2001年，国家发布了《强制性产品认证管理规定》，对列入目录的19类132种产品实行“统一目录、统一标准与评定程序、统一标志和统一收费”的强制性认证管理。10余年来，通过认证，海尔形成了完善的质量体系，培育了大量的专业人才，促进了海尔的飞速发展。

1992—2005年，是海尔多元化发展战略阶段和国际化战略发展阶段，也是认证行业快速发展的阶段。如何实现企业与认证机构的共赢成为新的焦点。海尔对认证的理解也在这一时期发生了改变。充分与认证机构携手，借力第三方的认证平台，由被动送检转变为主动邀请资深认证机构（如CQC＼UL＼VDE＼ITS＼TUV等）为产品的前端设计把关。这种观念的改变不仅提高了海尔产品的认证速度，而且大幅提升了产品的质量竞争力。

正是基于这种合作，海尔产品多次荣获认证001号证书，如海尔获得全球第一个CCC认证证书和国家首批首张001号电器产品性能认证证书。此外，国际威检验认证机构ITS为海尔空调颁发了欧洲001号节能认证证书。这是继获得美国“能源之星”、欧洲A级“节能之星”之后，海尔空调凭借领先节能省电技术在欧洲市场获得的又一高度认可。

要想走出国门，就必须符合当地国家标准和技术法规要求。1990年，由于当时不了解，甚至不知道UL的标准要求，海尔的第一张冰箱UL安全认证证书耗时一年半才完成。这之后，在海尔人的不懈努力和UL认证机构的帮助下，从产品设计时就开始考虑标准的要求，无论是产品结构还是电路设计，都经过充分的论证后才进行定型。同时海尔还建设了自己的实验基地。1995年，海尔冰箱获得UL CTDP（Client Testing Data Program，客户测试数据程序）的测试授权，工厂利用自己的测试设备自行测试，UL认可其测试结果，并予以发证。现在申请UL认证只需一个月时间，实现了不出厂门就可以完成UL认证，确保产品顺利进入国际市场。

在持续认证过程中，海尔集团深刻地意识到成立质量控制、认证、检验中心的必要性。1998年海尔集团投资2.5亿元建成海尔中心实验室，并获得了CNAS的认可。实验室拥有12个整机专业检测实验室与18个零部件专业检测实验室，可以完成500多项标准2000多个项目的测试。到目前为止，先后获取VDE、UL、ETL、TUV、LCIE、CSA、LGA、KTL、CQC、CNAS、香港机电署等多家著名认证和检测机构的授权。使海尔的产品不出国门即可进行国际和国内的认证，为海尔产品出口国际市场奠定了基础。


4.3.4　促进降本增效

1）稳定质量波动提升合格品率

正泰集团始创于1984年，从当年的乐清县求精开关厂到现在位列全国民营企业500强前茅，正泰已经成为中国低压电器行业最大的产销企业。在30余年发展历程中，是认证使它从当时鱼目混珠的低压电器市场中脱颖而出，逐步走上了持续发展的道路。通过认证，使它的质量意识不断增强，资源管理、供方管理、过程控制水平不断提升。

在建立质量体系前，正泰的员工大部分是手工装配作业，工艺水平较低，质量控制主要是靠检验员的检验把关，很难起到预防和控制作用，产品质量水平不是很高。通过质量体系的建立、运行，特别是通过认证以来，正泰认识到：要切实提高产品质量水平，必须是硬件、软件两手抓，两手都要硬，从产品质量形成的全过程实施质量控制。

（1）抓质量意识。

正泰从高层领导到每位员工，均注重持续提高质量理念，以和谐、谦学、务实、创新的正泰精神，建设质量经营、诚信经营的质量文化。在获得ISO9001认证后，正泰集团将每年5月定为正泰的“质量活动月”，每年质量月活动都有一个主题，公司上下围绕这个主题开展顾客满意度调查、上下道工序调查、质量演讲比赛、技能竞赛、质量知识竞赛、质量专题培训、产品对比试验、QC小组成果发表等活动，这些活动的开展激发了员工参与企业质量管理的积极性和创造性，营造了正泰浓厚的质量文化氛围，不断增强了员工的质量意识。

（2）抓资源管理。

正泰高层领导认为，低压电器产品质量提升的关键，是必须要有自己的试验基地。为此，正泰不惜投入巨金，建设了国际一流的检测中心，开发了试验管理、质量检测、计量管理、理化分析等信息化管理系统，满足了公司的产品试验、研究、设计、开发等要求。

（3）抓质量培训。

通过质量体系的建立和认证，正泰认为开展质量教育是提高产品质量的前提，从认证前的为了培训而培训，到现在是根据企业的战略发展需要并结合市场和员工的实际情况，每年制订培训计划，形成了较完善的职工教育培训体系，包括公司级、生产公司级、车间班组级等三个不同级别。同时，建立自己的培训师队伍，从员工的质量意识到专业技能，分层次开展质量教育培训，形成了几乎天天有培训的局面。如新员工进厂质量教育、全面质量管理基本知识、过程控制、质量内审员、统计技术、检验员基本知识培训等，各类专业岗位都需经过相应专业技能培训才能上岗，不断提高员工素质，以提升工作质量来保证产品质量。

（4）抓供方管理。

针对供应商的实际情况，制订了供方管理标准，将供方分为战略供方、重要供方、一般供方。优化、整合供方队伍，对具备一定条件的供方予以扶持；对不具备条件的供方坚决予以劝退。同时将质量管理尽可能延伸到供方，通过对合格供方免费咨询、培训、指导和扶持，帮助他们建立起质量管理体系，增强供方经营信心，并将正泰的质量信息及时、准确地传递到供方，使所有供方均能提供符合公司要求的产品。

（5）抓过程控制。

通过认证，正泰认识到过程控制的目的就是预防为主，只要把过程管理好了，结果就有了保证，始终强调管理过程比管理结果更重要。为此，公司采用统计过程控制（SPC）方法对生产过程加强控制。生产车间配备了专职技术工艺人员，不断改进生产工艺，制定产品质量控制计划，明确各工序的关键质量特性及控制方法，责任到人；同时，设置长期型质量控制点对质量特性进行监控。为了提高过程控制的及时性和准确性，适时导入先进的统计过程控制软件，利用公司计算机网络，对关键质量控制点进行在线监控。

（6）抓持续改进。

正泰每年利用顾客反馈的信息和内部质量信息，进行产品质量改进。正泰制订有《质量改进与赶超管理》标准，规定了质量改进与赶超的原则、方法、策划、实施和验证等事项的管理要求，确保质量改进、赶超严格遵循PDCA循环，循序渐进，力求实效。每年年初根据内、外部质量信息所反映的问题，以及国内外标杆企业的产品相关指标对比分析，制定年度产品质量改进、赶超计划，并组织技术、生产等部门进行评审确认，同时将计划纳入公司方针目标进行管理，责任单位组织实施，公司每月对其实施过程进行跟踪检查，计划完成后，进行小批试制，通过试验验证后投入批量生产。

2）凸显质量优势获得产品溢价

认证的基本功能是传递信任。通过认证的商品与没有认证的商品相比，更能够增强消费者的信心，从而更有助于市场推广，这就是以认证凸显质量优势、抢占市场空间的根源。

王志刚、毛燕娜、陈传波等人，基于北京市海淀区六大超市奶制品的调查研究，分析了HACCP认证标签对商品价格的影响［17］
 。结果表明，商品价格不仅受到来自产品本身特征等因素的影响，而且还与HACCP认证有正相关的关系。容量为1升的奶制品，一旦加贴HACCP认证标签，商品价格将增加0.21元，约为其单价的2.38%。

（1）调查样本的特征及其描述性分析。

该研究所用数据，来自中国人民大学的几十名学生于2005年12月中下旬，在北京市海淀区白石桥家乐福超市、黄庄家乐福超市、万泉庄城乡超市、双安超市发超市、世纪金源易初莲花超市以及中国人民大学校内的物美超市所进行的产品调查和消费者调查。这6个入选的超市基本反映了北京市海淀区正规超市的全貌，且涵盖所要调查的所有乳制品种类。

调查组由50名本科生、4名硕士研究生和1名教师组成。产品调查是通过调查员在乳制品柜台前对奶制品的特征逐一进行笔录，调查共统计出12种品牌，403种奶制品（即使特征相同但价格不同的产品也算1种产品）。得到样本403个，剔除数据缺失较多的钙含量以及维生素含量的18个样本，得到有效样本385个，样本有效率达95.5%。

关于消费者对HACCP标签的认知程度，通过对在上述超市中购物的579位消费者的调研，结果表明：知道该认证的消费者人数为92位，占被调查人数的16.5%。其中，比较信任该认证的人数为56人，占知道该认证消费者人数的61%；不信任该认证的人数为12人，占知道该认证消费者人数的13%；其他的24人消费者对该认证持无所谓态度，占了解该认证消费者的26%。

从通过认证的情况看，太子奶、味全品牌全部产品和伊利品牌的绝大部分（120/135）品种通过了HACCP认证，合计有142种产品，在调查产品品种中比重占35.2%；伊利和蒙牛奶制品的一部分品种通过绿色食品认证；所有品牌均通过ISO认证和QS认证；在被调查的12个品种中，伊利品牌所占种类份额最大，达到33.5%；从平均价格（元/升）来看，光明、娃哈哈和味全品牌位居前三位，超过15元/升。

（2）主要分析结论。

一是HACCP标签得到了正面评价。一个产品品种采纳HACCP认证，张贴相应认证标签后，1升的奶制品价格将增加2.38%，在平均价格水平上约增加0.21元。不过，这一比例要弱于蛋白质对商品价格的影响。测算结果显示，增加1%的蛋白质含量，其在平均价格水平上价格增加2.31元/升，是影响产品价格的主要因素。此外，保质期、添加益生菌和添加剂等与价格显著正相关，但对奶制品价格的影响不大。

二是消费者对HACCP标签的认知程度还较低。了解HACCP认证标签的消费者人数仅占被调查人数的16.5%。其中，不信任和对该认证持无所谓态度的人数占近40%。这说明，即使在知道HACCP认证标签的消费者当中，还有近一半的消费者对HACCP认证标签没有足够的信任。

3）完善成本核算控制质量成本

目前，中国经济的外贸依存度非常高。但是，外贸产品进入国际市场，首先需要取得相应的国际认证，如欧盟的CE标志认证、北美UL认证等。各国认证模式基本相似，认证流程一般包括申请、产品型式试验、工厂检查、颁发产品认证证书、监督抽样。在整个检测认证过程中，认证机构的认证费用主要包括申请费、产品检测费、工厂检查费、证书年费、认证标志使用费等，不同机构收费标准不同。为方便本地企业能够在家门口取得国际认证，提高认证效率，降低认证费用，中检宁波公司推出了认证公共服务平台实施方案。

（1）聚焦问题与需求。

中检宁波公司将当地外贸生产企业开展国际认证时，经常遇到的问题和困难总结为如下三方面。

一是认证有效性差。由于认证机构的市场竞争激烈，为争取市场，有些不规范的认证机构迁就企业、放低标准。这种无序竞争已影响了“宁波制造”产品质量，损害了宁波产品的国际信誉。如以2010年前三季度出口电器产品为例，宁波出入境检验检疫局对已通过国外认证的产品进行抽样检测，发现型式试验首次不合格870多批，认证质量令人担忧。

二是缺少本地化检测服务。由于历史和地理原因，国外认证机构在宁波设立专门检测实验室的不多，无法为宁波客户提供最快捷的服务。

三是多重检测和检查。为进入海外市场，企业必须取得进口国需要的认证证书，即需要向不同机构申请不同的认证证书，需要经历类似的程序，如提交申请、产品检测和工厂检查等。这就意味着企业要面临不同机构的多重检测和工厂检查，重复缴纳费用，特别是有些出口企业大户，更是对多重检测和检查不堪重负。

（2）压缩成本，提高效率。

针对上述共性问题与需求，中检宁波公司推出了认证公共服务平台运作方案。其要点包括：

一是为实现认证本地化服务，充分整合、利用本地检测资源，特别是宁波出入境检验检疫局相关实验室，推动其认证检测能力得到国际认可采信。

二是平台引入国外认证机构和系统内中国质量认证中心（CQC）国际认证业务资源，利用CQC的CB资质，实现平台化服务，方便企业，使企业真正得到实惠。

三是配合宁波局行政执法，与认证机构、出入境检验检疫局开展合作，通过流程再造，建立了“一测多用”机制和“检查共用”机制，积极探索行政监管模式创新。

通过认证公共服务平台的有效运作，出口企业避免了重复检测，减少了检测次数，缩短了流程，同时也节省了费用。据统计，借助于该服务平台，产品认证获证时间平均缩短1/3，检测费平均下降5000元，检验检疫通关速度大大提高，深受企业欢迎。

4）顺应产业导向获得政策补助

早在2010年5月，财政部、原外经贸部下发《中小企业国际市场开拓资金管理办法》，其中第九条提到，市场开拓资金主要支持内容包括境外展览会、企业管理体系认证等多个项目。同时规定，市场开拓资金优先支持面向拉美、非洲、中东、东欧、东南亚、中亚等新兴国际市场的拓展和取得质量管理体系认证、环境管理体系认证和产品认证等国际认证［18］
 。

除中央部委外，近年来，各省市相继出台针对认证活动的补助政策和资金扶持。

（1）江西：最高6万元资金支持。

据《南昌日报》报道，江西省商务厅下发《关于做好2015年江西省外经贸发展扶持资金——支持外贸中小企业提升国际化经营能力项目申报工作的通知》，启动支持外贸中小企业提升国际化经营能力项目的申报工作，中小企业符合条件的十大类项目最高可申请10万元扶持资金。其中，在管理体系认证项目方面，对企业的ISO9000系列质量管理体系标准认证费用给予70%、最高6万元的资金支持。在产品认证项目方面，对企业的软件生产能力成熟度模型（CMM）认证费用给予70%、最高6万元的资金支持。

（2）浙江：支持最高限额8万元。

2014年，浙江省商务厅和浙江省财政厅也出台了相关政策《关于做好2014年中央外经贸发展专项资金申报工作的通知》（浙商务联发〔2014〕116号）。通知明确支持中小企业提升国际化经营能力。优先支持面向拉美、非洲、中东、东欧、东南亚、中亚等新兴市场的拓展以及境外展览、取得质量管理体系认证、环境管理体系认证和产品认证等国际认证和有进出口实绩但未享受过资金补助的中小企业的项目。

在该通知的内容说明中，对认证项目给予最高50%的支持比例，其中管理体系认证支持最高限额为8万元，产品认证项目最高支持为7万元。与江西“一视同仁”不同的是，浙江对ISO9001和ISO14001两项的支持最高限额仅为1.5万元。

（3）重庆：管理体系认证最高支持5万元。

重庆在2014年10月20日发布了《重庆市中小企业国际市场开拓资金管理暂行办法》。该办法对企业管理体系认证的支持内容和标准做了明确规定。与江西所发规定相同，重庆对管理体系认证也采取一个标准：支持比例皆为70％，最高限额5万元。但产品认证方面的支持比例则高达70%（见表4-3）。

表4-3　重庆企业管理体系认证的支持内容和标准
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4.4　本章小结

本章主要从微观感知角度，探讨了认证活动对获证组织的有效性作用机理，并围绕认证有效性感知的关键因素构成，通过一系列的企业案例进行了实证说明。一些要点和结论如下：

（1）认证并不是万能的，也有其适用边界。现实生活中，最能够发挥认证作用的场景，主要体现在：产品/服务/体系/过程/机构能力信息不对称程度高的时候，社会信用体系不健全的时候（市场经济是信用经济），第一方自我声明和第二方审核边际收益递减或结果失效的时候。因此，最适合认证活动发挥作用的场合，可以从质量信息不对称程度、质量问题可追溯程度和社会诚信度三大基本变量出发来进行界定和分析。

（2）认证活动的本质，是一种第三方质量信用评价与中介担保行为，“传递信任，服务发展”可视为其基本功能。这种基本功能的具体体现可以归结为三个方面，包括符合性评定、公示性证明和持续性改进。从这三大基本功能的发挥，到获证组织的效用感知，就是认证作用机理及其传导过程。

（3）无论是体系认证，还是产品认证，要想切实发挥认证的三大功能，就必须紧密结合获证组织的“产供销”价值创造全过程，针对每一个环节的改进提升，有针对性地落实评定、改进、证明的功能。同时，不能仅仅着眼于认证服务的提供过程，还应进一步拓展到获证组织的上游供方和下游客户，从全产业链角度来布局，才能最大限度地发挥和体现认证的作用。


第5章　认证有效性感知指数：化主观体验为客观评价

认证有效性感知指数，是一种通过对获证企业的有效性感知因素进行多指标综合评价后形成的量化指数，其实质是对认证服务的增值水平进行的持续量化评价，并将评价结果与基期水平或理想状态进行比较，从而得到指数化结果。本章根据前述认证有效性的内涵、作用机理，特别是认证有效性感知因素的构成分析，引入指数化评价理论与方法，构建认证有效性感知指数评价模型，对获证企业总体有效性感知水平进行量化评价，以指数形式，简明、直观地反映认证活动为广大获证企业所创造的增值服务现状、水平和波动趋势。


5.1　指数及其编制方法

最早的指数源自对物价变动的分析。18世纪中叶，由于金银大量流入欧洲，欧洲的物价飞涨，引起社会不安，于是产生了反映物价波动的社会需求，这就是指数的起源。由于指数具有综合、量化和简明等特点，目前已经在国际上被广泛应用于日常生产、生活、投资和消费等各个领域。


5.1.1　指数及其主要作用

简单说，指数就是一种相对数，可用于综合反映不能直接相加的复杂社会经济现象总体数量变动的程度，是目前社会经济系统研究中最为常用的统计分析工具之一。

指数的概念有广义和狭义之分。广义的指数泛指所有反映社会经济现象总体数量变动的相对数，是用来表明某一社会经济现象在不同时间、不同空间、不同总体等相对变动情况的统计指标。按照这一定义，总体或总体单位的静态对比数值、动态对比数值都属于指数这一范畴。所谓狭义的指数，仅指反映不能直接相加的复杂社会经济现象在数量上综合变动情况的相对数，如不同产品的产量变化、不同商品的价格变化等。

指数的基本特点主要体现在综合性、趋势性、可拓性、溯源性等方面。

（1）综合性。综合反映事物总体的变动方向和变动程度。指数一般是用百分比表示的相对数，指数大于或小于某一标准值，反映事物变动方向是正还是负，而比标准值大多少或小多少则反映事物变动程度的大小。例如，2015年8月国家统计局公布的中国制造业采购经理人指数（PMI）为49.7%，相对标准值50%而言，下跌0.3%。该结果表明，当月PMI小幅回落，并降至临界点以下，制造业增长动力不足。

（2）趋势性。可以观察和监测研究对象的长期变动趋势。通过持续、定期地编制指数，形成指数时间序列，可以动态地监测研究现象长期发展变化的程度和趋势，特别是便于分析相互联系而性质不同的相关指数时间序列之间的变动关系。例如，图5-1显示了2005年1月至2012年3月的（PMI）时间序列。从图中可以看出，2012年3月，PMI为53.1%，比上月提升2.1个百分点，继续位于临界点以上。综合对比来看，PMI连续4个月环比上涨，达到了自2011年4月以来连续12个月的最高点，表明企业采购活动趋于活跃，中国制造业经济总体保持增长态势。
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图5-1　采购经理人指数（PMI）走势

（3）可拓性。可以拓展到对各类社会经济现象进行综合评价和测定。随着指数法在实际应用中的不断发展，许多社会经济现象都可以运用指数进行综合评价和测定，从而对其发展水平做出综合的数量判断。例如，利用综合经济动态指数法评价和测定一个地区或单位经济效益的高低；利用平均指数法测定技术进步的程度及其在经济增长中的作用；利用指数法原理建立对国民经济发展变动的评价和预警系统等。

（4）溯源性。根据指数结果，可以进一步溯源分析受多因素影响的现象总变动中，各个因素的影响方向和影响程度。任何一个复杂现象的总体，一般是由多种因素构成的，可以利用综合指数或平均指标指数，从相对数和绝对数两个方面分析各因素对总指数变动的影响。例如，销售额的变动受销售量和物价两个因素的影响，我们可以利用指数分析法，分析计算出销售量和物价变动对销售额变动的各自影响程度。


5.1.2　指数化评价

评价是人类社会中一项经常性、基础性的认知活动，受到社会各界的高度重视。它通过对人、事、物等特定系统的特征提取与衡量，并按照一定的评价模型，对系统发展状况做出定性定量的综合评定，评价结果可以是类别（分类）、等级（排序）或某种综合值（定分）。

指数是用来表示一个变量相对于另一个特定变量取值大小的相对数。将“指数”与“评价”结合在一起所得到的“指数化评价”，则是特指那些具有持续性、重复性特点的较大规模的系统化评价活动，其本质属于评价领域的一个子集。将评价结果用指数形式加以表达，可以利用单一指数对系统总体发展状态进行简单、直观的描述，便于对同一系统不同时点的发展状况进行对比，或对若干同类系统进行横向比较。

目前，指数化评价的运用已经由最初的物价物量指数，推广到社会经济各个领域，如金融股票指数、房地产指数、满意度指数、竞争力指数、服务质量指数等，甚至出现了心情指数、健康指数、气象指数等日常生活中的指数应用。


5.1.3　指数编制的原理与方法

目前社会上各类指数众多，编制方法各异，但从指数生成的基本原理看，大体可以分为两类：价量合成法和多指标综合法（见图5-2）。
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图5-2　指数编制的两种常用方法

其中，采用价量合成法编制形成的指数又称为统计型指数，其主要特点是：所针对的待评价系统总体容量很大，有时候甚至是无限总体，一般通过代表性抽样来体现总体。同时，对系统特征的衡量指标比较少，一般仅1~2个。这方面代表性指数如CPI指数、股票价格指数的编制。

采用多指标综合法编制形成的指数又称为多指标评价型指数，此类指数一般面对较少的评价样本，但需要建立综合评价的指标体系，从多角度衡量系统特征。这一领域的代表指数如满意度指数、竞争力指数、房地产景气指数等，一般需要建立较为复杂的指标体系，并通过对选定评价指标体系进行综合评价而得到（见表5-1）。

表5-1　主要经济领域内常用评价指数生成特点总结

[image: ]


[image: ]


1）价量合成法

以股票指数为例。在进行股票价格指数编制时，主要采用的是价量合成法，即通过流通量作为权数，将股票价格波动信息进行合成，得到总体股价波动指数。

国际上影响最大、最有权威性，也最为悠久的一种股票价格指数当属道琼斯指数，其在计算时采用经过连续化的平均数法，尽管方法并不算最优，但股票价格平均指数所选用的个股都具有代表性，这些股票的发行公司都是本行业具有重要影响的著名公司。道琼斯指数样本股构成共分四组，第一组是工业股票价格平均指数，由30种有代表性的大工商业企业的股票组成，且随经济发展而调整，大致可以反映美国整个工商业股票的价格水平，这也就是人们通常所引用的道琼斯工业股票价格平均数。第二组是运输业股票价格平均指数，包括20种有代表性的运输业公司的股票，其中有8家铁路运输公司、8家航空公司和4家公路货运公司。第三组是公用事业股票价格平均指数，是由代表着美国公用事业的15家煤气公司和电力公司的股票所组成。第四组是平均价格综合指数，是综合前三组股票价格平均指数而得出的综合指数。

采用加权方法进行计算的标准普尔股票指数在国际市场也相当有影响。该指数由美国最大的证券研究机构标准普尔公司编制，以1941—1943年抽样股票的平均市价为基期，以上市股票发行量为权数，按基期进行加权计算，具体计算公式为：
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香港恒生指数是香港股票市场上历史最久、影响最大的股票价格指数，由香港恒生银行于1969年11月24日开始发表。该指数从香港500多家上市公司中挑选出来的33家有代表性且经济实力雄厚的大公司股票作为成分股，分为四大类——4种金融业股票、6种公用事业股票、9种地产业股票和14种其他工商业股票。

恒生指数的计算方法与标准普尔股指类似。恒生股指的编制以历史上香港股市运行最为正常，成交值均匀，最能反映整个香港股市基本情况的一天：1964年7月31日，作为基期，记为100点，计算公式为：
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类似的，内地的上证综合指数是以上交所挂牌上市的全部股票为计算范围，以发行量为权数的加权综合股价指数，基期为1990年12月19日，基期指数定为100点；深证（深圳证券交易所）综合指数也是以发行量为权数加权计算出来的，以1991年4月3日为基期，基期指数也定为100点。

2）多指标综合评价法

国家竞争力指数、满意度指数等是另外一种类型的指数。编制这类指数的一个共性特征就是需要设计指标体系，针对具体指标得分，进行加权汇总。此类指数编制方法可以统称为多指标综合评价法。

在多指标评价指数编制过程中，根据指标权重的表现形式不同，又可以进一步划分为两类，一类是明确赋权的多指标综合评价，还有一类是隐含权重信息，将权重直接分解到指标评分之中，如美国波多里奇奖所采用的卓越绩效评价方式。

一是明确赋权的多指标综合评价模式。这种方法的主要思路是：利用传统的多指标综合评价方法，对各级指标层层赋权，进而通过对实测结果进行加权综合，得到最后的评价结果。在实际操作中，相当于有一套指标权重，同时还有一套指标的实测值，两者区分明显，而不是合二为一。

例如，表5-2显示的是沿海主要港口城市交通枢纽建设水平的评价情况。在这个评价体系中，采用多项指标衡量各城市海陆空交通建设水平，并利用层次分析法确定了各项指标的权重。通过对各城市实测值（经标准化处理）进行加权，得到各个城市交通枢纽建设综合评价结果，并将其与理想建设水平相比得到各城市枢纽建设发展指数。

表5-2　沿海港口城市交通枢纽建设水平评价（示例）
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这种评价模式的主要特点是：

（1）各个底层指标（实测指标）均需要进行无量纲化处理，并将每个指标的得分区间保持一致，例如都是［0，10］分，满分为10分。

（2）指标权重值可能会差异非常小，因为相当于将权重“1”层层分解到几十甚至上百项观测指标，导致每一项指标对应的权重可能会差异不明显。

（3）理想结果的得分为所有观测指标理想值乘以权重后的加总得分。由于权重总和一般为1，故理想结果的得分就是所有指标理想取值的总和。例如，一共有50个观测指标，每项指标满分为10，则理想得分为500分；实测结果（加权综合得分）需要再除以满分500后，转化为一个指数结果。

二是隐含权重信息的卓越绩效评价模式。这种评价模式中，没有明确区分权重和指标的取值，而是将权重信息隐含在各项指标的理想得分分配过程之中，从而将指标权重与理想得分的分配合二为一，所得最终结果实质为实测结果与理想值（满分）之间的比值。例如，从美国波多里奇奖演变而来的卓越绩效评价准则，就是采用这种评价模式，对企业追求卓越的实现程度进行多指标指数化评价的。

2012年3月，国家标准《卓越绩效评价准则》（GB/T19580—2012）正式发布实施。该评价准则考虑到了相对竞争对手和业内标杆的比较，同时注重对评价因素的差异化分析，主要从领导、战略、顾客与市场、资源、过程管理、测量分析与改进、经营结果等七个方面（见表5-3），对企业追求卓越绩效提出评价要求。评价过程中各要素的评分赋值，充分体现了因素的权重分配。

表5-3　卓越绩效评价准则测评项目构成
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上述这种以卓越绩效模式为代表的隐含权重信息多指标评价方法的主要特点是：

（1）由于将权重信息直接反映在指标理想取值，故各项评价指标的理想得分（满分）可能不一致。例如指标a的理想得分可能为80分，另一个指标b的理想得分可能为50分。

（2）理想结果为满分1000分，实测结果相当于是占满分的比例。例如，某企业评价结果为756分，对应的指数结果可以简单地线性转化为75.6分。

（3）各个指标维度所对应的分类指数也可以单独直接累加后计算得出。


5.2　认证有效性感知指数模型

近年来，各类认证机构及行业监管部门、行业协会组织、质量研究机构等，纷纷开展了大量富有成效的认证有效性检查、评价、后评估等活动，试图寻找到更加直观有效、系统全面、公正客观的有效性评价方法和手段，更好地解决认证有效性评价中存在的模糊、难以量化、非确定性等问题。但是，纵观近年来各类有效性评价，大多难以持续进行，缺乏指标数据的时间序列积累，缺乏行业或区域性群体样本的积累，从而使得评价结果缺乏可比性，只留下孤零零的当期数值测评结果，难以进行横纵向比较分析，更遑论标杆对比或潜在改进分析了。


5.2.1　有效性感知指数编制步骤

为了能够实现对认证有效性感知水平的综合、持续地测评和分析，特提出认证有效性感知指数模型。指数编制过程可以大体上划分为五大步骤（见图5-3）。
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图5-3　指数测评主要过程

首先，确定认证有效性感知评价指标体系，这是指数评价的基础和依据。具体指标的构成，可依据第3章所列的有效性感知因素进行针对性展开。

其次，确定指标数据采集方式方法，并进行数据收集和预处理。本研究中，主要采用问卷调查方式，面向获证组织的质量和认证负责人，进行定点、定期的调查和分析。

第三，确定指标权重，以保证评价的科学性。

第四，针对参与评价样本的特征，首先通过加权综合评价，对获证企业有效性感知水平进行当期评价，进而以获证组织的销售收入或增加值，对样本企业的当期评价结果进行样本加权，并通过汇总计算，得到当期样本总体的感知水平。

第五，确定基期的基准值，通过比对报告期水平和基期水平，输出有效性感知指数。实际操作中，既可以将基期设定为某一年度的综合评价结果，也可以利用各项指标的理想值结果，以满分状态作为对比分析的基准值。


5.2.2　单个获证企业认证有效性评价

设有获证企业A，其用于评价认证有效性的可感知因素（评价指标）共计m个，各因素对应的重要度权重为wi（i=1，2，3，…，m），各因素对应的评分结果为qi（i=1，2，3，…，m），则该获证组织在报告期对认证有效性的综合评价结果为：
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5.2.3　获证企业总体认证有效性评价

以上述单个获证企业有效性评价结果C作为编制指数的“价格”因素，以其对应的年度销售收入或增加值作为编制指数的“物量”因素，通过价量合成法编制形成认证有效性感知指数。

设有如下变量：

cc
 i
 ——报告期根据第i个样本企业测得的认证有效性水平

cb
 i
 ——基期根据第i个样本企业测得的认证有效性水平

sc
 i
 ——报告第i个样本企业对应的销售收入

sb
 i
 ——基期第i个样本企业对应的销售收入

则定义获证组织总体认证有效性感知指数为：
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其本质是针对单个获证企业认证有效性评价结果，通过“销售收入水平”作为权重因素，进一步加权综合，得到整体有效性感知结果，并通过对比报告期和基期得到有效性感知的相对数。

当基期水平设定为各项指标均取值为理想值或满分结果时（设均为100分），可相应地设定各样本“销售收入水平”为报告期水平，此时对应的认证有效性感知指数为：
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5.3　指标权重的分配

在进行指标权重分配时，综合考虑层次分析法、德尔菲法等常用赋权方法，从操作简便、科学实用角度出发，本研究选用量化优序法进行权重的测算与分配。


5.3.1　量化优序法

该方法最早由我国东北大学郭亚军教授提出，又称为序关系分析法。由于在应用中，主要基于专家组对各个指标重要度的排序和统计分析，故在此将其概称为“量化优序法”。

该方法要求专家或专家组进行两个层面的判断。一是对各项指标进行重要度顺序的判断，二是要对重要度相邻的两个指标进行相对重要度的定量判断。前者判断结果用于明确指标重要性的序关系，后者则在前者判断基础上，进一步量化求解指标的权重系数。计算步骤如下。

1）确定指标序关系

假定待测评指标有m个，记为{x1
 ，x2
 ，…，xm
 }。为方便说明，用记号xi
 >xj
 表示指标xi
 相对于评价准则的重要程度大于xj
 。如此则有指标重要度排序关系如下：

x*1
 >x*2
 >…>x*m


为了书写方便且不失一般性，仍将上述排序关系记为：

x1
 >x2
 >…>xm


2）给出相邻指标之间的相对重要度判断

参照表5-4的赋值规则，对相邻指标的相对重要度进行赋值。

表5-4　指标间相对重要度赋值规则
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3）计算权重系数

当专家组给出所有m-1个指标相对重要度赋值rk之后，首先按下式计算最不重要因子的权重系数：

[image: ]


然后按下列递推公式依次计算出各个指标的权重系数。
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在有效性感知指数测算中，需要区分两级指标权重，一是针对一级指标，包括加强过程管理、促进降本增效、提升组织治理、增强竞争能力等四大维度；二是针对二级指标，即各个维度下的观测指标。操作中，可按照自顶向下层次分解的方式，最终得到指标体系对应的权重系数。


5.3.2　权重系数的确定

运用量化优序法，分别从获证企业、研究机构、监管部门、检测机构、认证机构、评价机构和课题组等角度，选取七位专家，共同对有效性感知指标体系进行重要度排序和权重分配。考虑的重点，着重从获证组织需求和感知角度，从如何进一步提升从业机构增值服务角度，对各个维度和具体指标进行评判。

首先，针对构成一级指标的四大维度，按优先度高低进行排序，排序结果参见表5-5。综合各位专家意见，我们认为：

（1）“优化过程管理”是认证有效性感知中最为直接，也最为重要的一个维度。以ISO9000质量管理体系认证和CCC强制性认证等为代表的质量认证，均强调过程思想，注重过程之间的有机联系，从过程入手进行审核和查验。相应的，获证组织在通过认证后，收效最为明显的也体现在过程的改进层面。

（2）“提升组织治理”是认证有效性感知中重视程度上升最快，也最有可能成为未来质量认证活动重点的维度。在即将推出的ISO9001：2015版中，赋予最高管理者更积极的角色，促使高层管理者更大程度地领导和参与组织的质量管理体系。同时，新版标准还引入“基于风险的思维”理念，引导组织将资源重点分配到处理关键和主要风险以及可能带来重大机会的领域。

（3）“增强竞争能力”是认证有效性感知中最希望加强，也最希望有所突破的一个维度。竞争力主要体现在组织外部的市场中，体现在与同行竞争的过程中。对于获证组织而言，通过开展质量认证，不仅希望达标获得一纸证书，更希望通过认证改进自身从而实现相关方满意，让自己的目标顾客和潜在客户群体更倾向于自身的产品与服务。

（4）“促进降本增效”是认证有效性感知中最不明显，也最不敢奢望的一个维度。质量认证，重点解决的是质量问题，且通过质量认证，仅属于达到“及格线”水平，尚无神奇魔力可以帮助企业一举成功、无往不胜，更何况开展认证活动还需向机构持续缴纳认证和复评费用。

表5-5　一级指标重要度排序结果
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根据上述排序结果及专家组对各项指标相对重要度的分析，利用量化优序法计算各项指标的权重结果如表5-6所示。

表5-6　一级指标权重分配结果
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循上述思路，分别针对每一个维度，对其二级指标进行量化优序法权重分配。最终得到的权重系数表如表5-7所示。

表5-7　一级、二级指标权重结果

[image: ]



5.4　实证分析

2015年5—6月，在国家认监委认证认可技术研究所大力支持下，笔者所在课题组面向广大获证企业，组织开展了认证有效性感知指数问卷调查。调查采用邮寄问卷共计发放问卷200份，回收样本剔除填表结果存在明显问题的问卷，剩余有效样本109份，问卷有效率为54.5%。


5.4.1　调查样本分布情况

从填表人员在获证企业中的职务级别来看，均为中层管理者和高层管理者，尤其是中层管理者占到了多数（72.5%）。填表人员对企业状况、认证及其有效性有比较全面的认知。

1）参与调查的样本企业主要集中在制造业和建筑业

参与调查的企业从行业分布来看，主要集中在制造业和建筑业，占比分别为28.4%和22.0%，其次是公共服务业、水电燃气生产和供应业以及计算机服务、软件、信息业，占比均在6%以上，其他各行业均有所涉及（见表5-8）。

表5-8　样本企业的行业分布
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这一分布从总体上来看基本符合我国获证企业的行业分布，制造业和建筑业仍然占主导地位。随着服务经济的发展，获证企业中服务业的占比在不断加大，尤其是公共服务业、水电燃气生产和供应业以及计算机服务、软件、信息业等当前热点行业企业开展认证工作的企业数量占比有明显的增幅。

2）参与调查的样本企业性质分布和规模分布

从企业性质分布来看，参与调查的企业以地方国有企业居多。其中地方国有企业占半数以上（52.3%），其次是私营企业接近四分之一（23.9%）（见图5-4）。

[image: ]


图5-4　企业性质分布

从企业规模分布来看，参与调查的企业以中型企业居多。中型企业占比达67.0%，其次是小型企业占比达22.0%（见图5-5）。
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图5-5　企业规模分布


5.4.2　有效性感知的总体状况分析

本次调查有关认证有效性感知指数测量的内容中，涉及优化过程管理、促进降本增效、提升组织治理和增强竞争能力四个维度15测量指标，通过分析得出克朗巴哈Alpha信度系数为0.958，表明问卷的可信程度很高，具有很好的再现性和稳定性。

（1）总体结果：认证有效性得到了企业的普遍认同。

总体看，认证有效性感知指数为77.23，在90%的置信水平下测量偏差为±1，达到了预设的测量精度要求（见图5-6）。
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图5-6　认证有效性感知指数结果

从感知评价分布来看，所有被访企业的评价均高于60。认证有效性得到了企业的普遍认同。

（2）感知维度：认证对提升组织治理的作用认同度最高，对促进降本增效的作用认同度最低。

从认证有效性感知维度的评价结果来看，被访企业认为认证有效性体现在提升组织治理的作用最为显著，对提升组织治理认同度最高，为79.07，其次是优化过程管理和增强竞争能力，而对促进降本增效的认同度最低，为74.35（见图5-7）。

1）优化过程管理

从认证对优化过程管理的作用来看，规范供方管理、优化设计流程、强化预警反馈的企业认同度水平差异较小，仅在加快通关效率方面的认同度略低（见图5-8）。
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图5-7　认证有效性感知维度结果
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图5-8　认证对优化过程管理的作用

从被访者的意见反馈来看，加快通关效率方面的认同度略低主要是受到认证机构国际互认方面的影响。由于一部分国内的认证证书得不到国际认可，进入国际市场的企业必须取得外国公司的认证证书，从而在促进贸易流通方面的作用受到影响。

2）促进降本增效

从认证对促进降本增效的作用来看，认证对于稳定质量波动提升合格品率的作用得到了被访企业的更高认同。相对而言，被访企业则认为认证对获得产品溢价、控制质量成本、获得政策补贴的作用相对弱一些（见图5-9）。

3）提升组织治理

从认证对提升组织治理的作用来看，认证对固化改进机制、强化风控能力、默契部门协作的作用得到了被访企业的较高认同（见图5-10）。
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图5-9　认证对促进降本增效的作用
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图5-10　认证对提升组织治理的作用

认证对于提升组织治理的作用得到了企业的普遍高度认同。认证通过推动企业建立完善管理体系，确实在帮助企业固化改进机制、强化风险管控、增强部门协同方面发挥了重要作用。

4）增强竞争能力

从认证对增强竞争能力的作用来看，整体认同水平较高。认证作为市场经济发展的产物，运用先进的国际标准，推动企业的持续改进，确实有效地增强了企业的核心竞争力（见图5-11）。

相对而言，认证对塑造品牌形象的作用得到了被访企业的高度认同，而获得准入资质、促进新品开发的认同度较低。
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图5-11　认证对增强竞争能力的作用


5.4.3　不同属性企业感知分类分析

1）不同行业：竞争性领域对认证有效性感知更为显著

不同行业企业对认证有效性的感知有显著的差异。感知指数最高的前三个行业分别为“科教文卫业”“批发、零售业”和“金融、保险、租赁业”，而最低的三个行业分别为“农、林、牧、渔业”“水电燃气生产和供应业”和“采掘业”（见图5-12）。
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图5-12　不同行业企业认证有效性感知指数

从认证有效性感知维度来看，不同行业企业的认同存在明显差异，具体表现如表5-9所示。

表5-9　不同行业属性维度感知结果
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（1）在优化过程管理方面，认同度最高的是“金融、保险、租赁业”“计算机服务、软件、信息业”和“批发、零售业”，最低的是“农、林、牧、渔业”“采掘业”和“水电燃气生产和供应业”。

（2）在促进降本增效方面，认同度最高的是“科教文卫业”“计算机服务、软件、信息业”和“金融、保险、租赁业”，最低的是“水电燃气生产和供应业”“交通运输业、仓储业、邮政业”和“房地产业”。

（3）在提升组织治理方面，认同度最高的是“科教文卫业”“批发、零售业”和“金融、保险、租赁业”，最低的是“农、林、牧、渔业”“采掘业”和“水电燃气生产和供应业”。

（4）在增强竞争能力方面，认同度最高的是“批发、零售业”“科教文卫业”和“计算机服务、软件、信息业”，最低的是“房地产业”“农、林、牧、渔业”和“水电燃气生产和供应业”。

可以发现，行业竞争充分与否，对于认证有效性感知有着直接的影响。对于处于充分竞争行业的企业而言，面临着来自客户与市场的巨大压力，认证需求明确，积极按照要求开展认证工作，认证发挥的作用更大，相应企业对认证有效性感知更为显著。

2）不同性质：集体企业的认同度最高，地方国有企业最低

不同性质企业对认证有效性的感知有显著的差异。感知指数最高的是集体企业，其次是中央企业，最低的是地方国有企业（见图5-13）。
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图5-13　不同性质企业认证有效性感知指数

从认证有效性感知维度来看，企业认同度存在一定的共性，认同度最高的是集体企业，最低的均为地方国有企业（见表5-10）。

表5-10　不同性质企业维度感知结果
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有研究表明，地方国有企业一般具有政治目标与经济目标并存、整体优先和仪式化控制、成员角色单维度化和成员关系差序格局化的特征，与现代化企业管理还存在一定差距。政府任命的企业高层领导、承担着“行政化”社会责任、浓厚的乡土社会关系，都是阻碍认证发挥积极作用的重要因素。

3）不同规模：小微型企业对认证有效性感知更为显著

不同规模企业对认证有效性的感知有显著的差异。感知指数最高的是微型企业，其次是小型企业，最低的是中型企业。小微型企业对认证有效性的感知显著高于大中型企业（见图5-14）。
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图5-14　不同规模企业认证有效性感知指数

从认证有效性感知维度来看，企业的认同存在一定的共性，小微型企业的认同度较高，大中型企业的认同度普遍较低（见表5-11），具体表现：

（1）在优化过程管理方面，认同度最高的是微型企业，最低的是大型企业。

（2）在促进降本增效方面，认同度最高的是小型企业，最低的是大型企业。

（3）在提升组织治理方面，认同度最高的是微型企业，最低的是中型企业。

（4）在争强竞争能力方面，认同度最高的是微型企业，最低的是中型企业。

表5-11　不同企业规模维度感知结果
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由于本身条件的局限性，相对而言大部分小微企业的质量管理能力和水平相对较弱。认证工作的推进，为小微企业加强质量管理、提高产品质量、降低产品成本以及改善服务水平提供了一套行之有效的系统方法。因而，通过认证的小微企业对认证有效性的感知更为显著。


5.4.4　认证有效性改进分析

1）认证有效性感知中优势主要集中在提升组织治理，劣势集中反映在降本增效

从认证有效性感知指标结果的总体情况来看，企业认同度最高的五项中，属于组织治理的占三项，竞争能力的占一项。这五项分别为对标最佳实践固化改进机制、塑造品牌价值彰显优质形象、导入风险管理强化风控能力、提升能力素质默契部门协同、优化设计流程提高开发效率。

企业认同度最低的五项中，属于降本增效的占三项，竞争能力的占两项。这五项分别为完善成本核算控制质量成本、顺应产业导向获得政策补贴、凸显质量优势获得产品溢价、促进新品研发满足市场需求、获得准入资质突破市场壁垒（见表5-12）。

表5-12　认证有效性感知指标优劣势分析结果
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综上所述，被访企业对认证有效性的感知中，提升组织治理的作用效果最为明显，而对促进降本增效的作用效果最为薄弱。在增强竞争能力方面对提升品牌形象方面作用突出，而对促进新品开发和获取市场准入方面作用较为薄弱。

2）对提升认证有效性的建议集中在认证机构能力提升和培训交流加强

在这次调查中，有26位企业被访者对提高认证有效性提出了意见和建议。被访者普遍认识到认证有效性对企业的质量控制、质量提升的重要性，同时也认为企业进行认证的生命力在于持续推进和提高。

对于提高认证有效性，企业的建议主要包括认证机构能力提升（38.5%）、加强培训交流（34.6%）、加强行业监管（11.5%）、企业高层对认证工作的重视（7.7%）（见图5-15）。
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图5-15　企业建议的分布

（1）提升认证机构能力。

认证有效性着重体现在推动企业的质量改进和管理提升。较多的企业被访者认为认证机构在认证过程中发挥的指导作用非常关键。

比较多的被访者希望认证机构通过提升外审员的专业技能、指派熟悉行业的审核员等措施，在认证过程中指出的问题应该深刻、准确，增强指导性，追其根源让企业能在问题中找到管理中的短板、突破点。还有被访者提出认证机构国际互认方面应该加强，以避免进入国际市场的企业必须取得外国公司的认证证书。也有被访者提出认证机构应“改变第三方认证单位在实施认证时把关注点放在企业的体系文件上，企业真正按文件实施得怎样，没有得到应有的评价、跟踪和确认，督促企业改变体系管理文件与实际操作脱节的‘两张皮’的情况，切实提高认证有效性”。

（2）加强培训交流。

企业被访者对加强培训交流的建议最多，认为这是提升认证有效性的主要方法，同时对认证机构和获证企业都提出了要求。

一方面被访者认为获证企业应多开展关于认证认可的培训，普及知识，提高大家的认证认可意识和业务能力。充分发挥“全员参与”的作用，经常性不定期地组织全员培训，通过培训使最新的政策落实到各个部门，掌握并能实施运用。应把认证细则向企业的全体员工宣贯，达到全员参与认知，认证细则应与企业的实际情况及企业的具体产品相结合，减少教条。印刷培训资料，加强在岗培训的可能性，提高企业员工的素质。

另一方面，被访者希望认证机构能够举办体系运行与公司运营更好结合的相关讲座或培训，两者联系紧密，强化企业质量管理和标准推广人员及全员的质量观念。加强证后跟踪服务，加强机构与企业之间的信息交流，多组织一些获证企业间的经验交流活动，学习国内外先进企业的管理经验，使公司的体系管理水平不断提高。

（3）加强行业监管。

部分企业被访者认为要提高认证有效性，应该加强对认证机构和获证企业的监督检查。不断创新监管模式，建立完善的专业执法队伍，加强政府对认证结果的验证，严格认证约束，同时推进行业自律。要严格审查认证机构的资质，提高认证机构的从业资格门槛，引导认证机构开展有序竞争。要严格执行法律法规，加大对认证机构和有关责任人违规违法行为的处罚力度，对不合格的认证机构要惩处，或坚决予以清除。每年对认证机构的认证能力和人员资质进行调查和登记，以确保认证公司的能力满足市场需要。将各种违反法律、法规的行为公之于众，充分运用社会舆论的工具监督机构的行为。建立监督投诉举报制度，通过对不良行为的举报，加大对机构不良行为的惩处力度。

（4）增强企业高层对认证工作的重视。

要提高认证工作的有效性，保证体系的持续有效运行，企业高层领导的高度重视和率先垂范是不可或缺的。一方面，企业领导要重视质量管理，熟悉质量管理体系，根据职责要求和承诺，在日常工作中予以落实。要明确和加强管理者代表的地位和作用，领导或法人的直接参与，直接关系到认证工作的有效与否。另一方面，要加强企业领导对认证工作的支持力度，加大企业认证有关的硬件、软件投入，切实保证认证工作的大力进展。要能跟上国际标准的更新，不断采用新的管理标准，引进先进管理方法，提高认证的有效性。


5.5　本章小结

本章重点讨论了认证有效性感知指数的编制问题，并通过试点调查进行了实证分析。在实践操作中，需要把握如下要点：

（1）指数的本质，是一种报告期相对于基期或理想状态的相对数。之所以采用指数形式进行有效性评价，就是希望能够借助指数化评价所具有的综合性、趋势性、可拓性、溯源性等特点，为广大从业机构和获证组织提供一个简明、直观、量化的“体温表”，能够定期对机构的认证服务增值状况进行全方位体检。

（2）有效性感知指数的编制过程，是一个自底向上层层综合的过程。首先针对个体获证企业，进行认证有效性感知水平的综合评价；进而以获证组织的销售收入或增加值，对样本企业的当期评价结果进行样本加权，并通过汇总计算，得到当期样本总体的感知水平；最后再通过比对报告期水平和基期水平（或理想的基准值水平），输出有效性感知指数。

（3）实证测评结果显示：认证有效性得到了样本企业的普遍认同，但总体得分水平有限。受访企业对认证提升组织治理的认同度最高，其次是优化过程管理和增强竞争能力，而对促进降本增效的认同度相对较低。处于充分竞争行业的企业对认证有效性感知较为显著。小型企业相比大中型企业，对认证有效性感知更为显著。


第6章　增值性服务：打造高技术服务型智库平台

提升认证有效性，是认证行业打造高技术服务业的基础和出发点。不仅需要广大认证机构激发内部创新活动和动力，提供更具增值潜力的认证服务，同时也需要广大获证组织加大对认证审核工作和体系建设的投入，不断完善认证体系的运行和持续改进，结合自身发展所处阶段和竞争需求，联合从业机构共同增强认证有效性。此外，政府监管部门亦需调整、改进和创新行业监管的方式手段，不断引导和推动创新增值服务的设计与提供。唯有机构、企业和政府相关方共同努力，互动发展，做到多管齐下，才是推动中国认证行业的竞争力和影响力，不断实现市场化、国际化发展的唯一出路。


6.1　增值认证服务：内涵与要素构成

增值认证服务是新常态下认证机构转型升级、创新发展的重要课题，同时也是牢牢把握认证认可作为现代服务业、生产性服务业、高技术服务业等发展定位，打造优秀服务品牌的必然要求。增值认证服务的构成要素主要包括三个层面，其基础与核心是增值审核服务，重点是增值信息服务，突破口是协同创造价值。


6.1.1　认证机构创新增值服务的必要性与紧迫性

新常态下，各行各业均面临转型升级的巨大压力和潜在机遇。对于认证认可行业而言，无论是从机构自身急需加强整合发展和市场化运作来看，还是从广大获证组织迫切要求提升认证服务的有效性和认证证书的“含金量”而言，加快认证服务创新，提升认证服务价值，已成为关系行业生存发展的重要挑战。

首先，从机构自身发展看，竞争加剧，整合加速，只有那些能够为获证组织创造更大价值的机构，才能够在未来的发展中掌握更多主动权。一方面，随着全面深化改革加快推进，认证机构审批政策大幅调整，国内认证市场对内、对外开放将成为必然趋势，品牌影响力与服务增值性将成为国内外认证机构之间竞争的新焦点。另一方面，检验检测认证机构整合大幕已经拉开，既有机构正在面临一次重新大洗牌。在此过程中，谁的服务资源更广，谁的服务能力更优，谁就将拥有更有利的话语权和主动权。

其次，从广大获证组织看，新常态下获证组织对认证服务的质量感知和价值评判标准，均和以往的传统模式发生极大改变。经过改革开放以来30余年的高速成长，我国企业的低成本优势逐渐消失，资源要素约束日益趋紧，经济发展正面临从要素驱动、投资驱动向创新驱动转变，由低成本优势向创新优势转换的关键时期。企业对认证服务的根本需求，已经从简单的一纸证书，逐步升级到战略发展、资源对接、全面持续改进等更高要求。为适应企业创新驱动发展、重塑核心竞争能力的需求，认证机构必需相应地细分目标市场特征，创新服务内容与方式，以更具增值潜力的认证服务，找到促进企业转型升级的切入点和有效方法。

第三，从完善国家治理体系、提升国家治理能力看，认证认可是市场经济下一项基础性制度安排，是各国政府构建产品监管和市场监督体系的关键要素和基础支柱，是国家治理体系的重要组成部分。在2015年认证认可重点工作清单中，也明确提出“服务政府治理创新”的要求，进一步指明了认证认可工作服务社会发展的改革方向。但是，与其应扮演的角色和应发挥的作用相比，当前的认证服务模式，距离国家治理体系现代化的要求还有一定距离。与标准、计量、检验检测等其他国家质量技术基础构成要素相比，认证服务改革创新的进程还不够突出。例如，国家标准委正在加快推进针对技术标准体系建设、社会组织标准发展、企业标准管理、社会信用代码制度等方面的改革；计量方面，为迎接工业4.0时代的到来，嵌入式计量、扁平化溯源、量子级基准等正在纷纷走向实用。如何加快认证服务的创新发展，正在成为国家质量技术基础建设和国家治理能力提升的必然要求。


6.1.2　增值认证服务的内涵与构成要素

所谓“增值认证服务”，就是要在传统认证服务基础上，进一步增加价值含量，除了按照现有标准和法律法规、技术规范要求，对申请方进行全面、规范的符合性评定之外，还可以在获证组织管理体系的有效运行、战略发展规划、市场拓展与客户服务等延伸环节，进一步提供更高视野、更具前瞻的指导和建议，包括有关行业发展趋势分析、政策解读、贸易规则应对等增值服务。

从构成要素看，增值认证服务的基础与核心，关键还是要做好做优主业，提供更具增值潜力的认证审核服务。发展的重点则是要在增值信息服务上下功夫，要从面向个体的认证审核服务提供商，逐步发展成为汇聚行业最佳实践、推动行业质量持续改进的增值信息服务平台。未来的着眼点和突破口，应是与广大获证组织一起协同创造价值，将自身的认证服务有机嵌入到获证组织的设计、采购、生产、销售全过程，成为获证客户的全天候战略合作伙伴（见图6-1）。
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图6-1　增值认证服务的要素构成

1）增值审核

国际人员认证协会（IPC）对增值审核的定义为“系统地、规范地评估和改善风险管理、过程控制的有效性”。其目的就是及时查找问题，提出改进建议，防患于未然。具体可以从符合性评定、持续性改进和风险预防三方面着力。

一是要高标准地完成“符合性评定”。“符合性评定”是认证工作的基本功能，要切实做好符合性评定，必须事先充分了解客户的发展状况，针对重点环节和潜在风险，对照法律法规、标准和技术规范要求，通过精心策划审核安排，选派具有专业水准的审核团队，有针对性地实施现场审核等活动。评审结果应突破现有的“0—1”离散性判定，进一步采用更加科学合理的连续性成熟度水平判定，以便于开展纵向或横向的对比分析。

二是要坚持预防导向加强风险防控。“风险防控”是增值审核的核心所在。《黄帝内经》指出：“上医治未病，中医治欲病，下医治己病”。经验丰富的认证机构和审核组，应该积极扮演企业发展与运行状况诊断的良医，帮助企业提前识别潜在的内部和外部风险，对症下药，预防事故发生，降低企业成本。

三是要超预期地提供“持续性改进”。通过运用独立第三方专业化评价技术，认证机构不仅要准确地界定获证组织和产品存在的质量问题，进而采取针对性的改进和预防措施。而且要通过持续开展监督、复评等技术评价活动，帮助企业完善和固化其改进与预防措施。此外，认证机构还可以在更为宏观的行业、区域层面，不断积累优秀企业的最佳实践，为获证组织快速改进提升提供物超所值的“传经送宝”服务。

2）增值信息服务

2015年1月，中共中央办公厅、国务院办公厅联合印发了《关于加强中国特色新型智库建设的意见》，明确指出了中国特色新型智库的发展目标、建设思路和基本原则。这一指导意见为认证机构的转型发展指明了战略方向，即充分利用自身的技术优势和行业特性，着力打造增值信息的枢纽平台，以增值信息服务提升获证组织黏性，共同打造共生发展的生态圈。

对获证组织而言，较为重要的一些增值信息服务可包括：

一是政策信息服务。政策信息包括与体系建设、产业质量及政府导向密切相关的信息，认证机构不仅应广泛搜集整理满足客户需要的基本信息，更要在政策层面积极思考，必要时研究形成政策建议，推送给目标客户。例如，对于政府扶持的项目，政府会在一定时期对已获证组织进行政策引导，而企业（特别是中小企业）往往不能及时了解这种信息。认证机构将捕捉到的信息和后续的配套政策提炼出来，形成建议提供给客户，有利于推动企业主动参与认证活动。

二是市场信息服务。市场信息包括与企业拓展市场密切相关的信息。国际市场风云变幻，而认证机构可以从行业的角度，把企业发展、国际市场运行规律动态、市场竞争环境等信息综合起来，形成各领域市场发展前景预测报告推送给目标客户。

三是技术信息服务。技术信息包括与客户日常生产、转型升级密切相关的技术动态。被认证的企业中会有大量处于同一行业，认证机构在常年的审核中会持续跟踪国际最新发展动态，对该行业的整体情况有深入的了解。因此，认证机构可以在更为宏观的行业、区域层面，不断积累优秀企业的最佳实践，这是认证机构提供增值信息服务的有效手段。如果将行业中先进的技术方法、管理手段、产业特点方向、国内外发展态势和风险与成本效率等信息进行纵向沟通，将会实现产业最大程度的整体提升。

3）协同创造价值

增值的认证服务，不应仅仅就认证谈认证，还应不断延伸认证服务的价值链条，主动、积极地介入到获证组织的日常运作，同获证企业一起分析挖掘其下游客户的潜在需求，帮助获证组织更好地满足其客户的需求，形成与获证组织的战略协同和共生共荣。

一是先期介入客户的产品设计。认证机构可以先期介入企业的产品设计环节，根据下游客户和目标市场的需求，从认证技术角度帮助客户推出更符合技术标准和市场需求的新产品，从设计之初就大幅减少客户的质量风险，显著提升客户对认证机构的技术依赖，帮助客户少走弯路，节省成本。

二是主动开展资源对接服务。认证机构可以凭借关系网络资源优势，向获证企业提供资源、信息等要素供求对接服务。例如，针对不甚了解出口国相关要求的中小型企业，认证机构可以根据出口目的国要求，帮助企业联系本领域性价比最好的检测机构、代理机构等。

三是积极培育新领域，为获证组织提供“一站式”检测认证服务。在依托原有认证业务基础上，进一步拓展低碳、节能、信息安全等新型认证服务领域，积极发展面向设计开发、生产制造、售后服务全过程的分析、测试、认证、检验、计量等增值服务，逐步打造成为可为客户提供“一站式”综合服务的检验检测认证服务的航空母舰。

专栏6-1　精确并恰到好处——德国莱茵TUV助福田汽车扬名海外

中国最大的商用车制造商北汽福田汽车股份有限公司（以下简称“福田汽车”）在十年前第一次进军海外市场之际，就选择了德国莱茵TUV作为技术服务合作伙伴，迄今为止德国莱茵TUV已为福田汽车的100多个型号的汽车产品开展了认证服务，保证了福田汽车产品成功走出国门，逐步占领海外市场。

（1）专业经验助推福田汽车成功进入海外市场。2004年，福田汽车第一次进军海外市场，专门向德国莱茵TUV进行了咨询。德国莱茵TUV分别从认证策划、法规解读等方面给予了专业的服务支持，帮助福田汽车成功迈出了进入海外市场的第一步。

（2）充分利用有限资源，高效完成高难度认证项目。2011年初，福田汽车委托德国莱茵TUV对准备出口澳大利亚的欧马可轻卡（BJ1079VDJE6FP）车型展开认证检测工作。这个项目面临周期短、费

用高、强度大等诸多风险，且决定性的ABS检测面临着场地资源紧张、检测时间有限等难题。为充分利用场地资源，保证试验进度，德国莱茵TUV的工程师坚持连续工作13个小时一次性完成测试项目，大大缩短了项目周期，节约了认证费用。

（3）优化检测项目，节约成本时间。2013年8月，福田汽车委托德国莱茵TUV对K1系列宽体车型出口伊朗开展认证。福田的K1系列基础车型已经完成认证并取得了相应的证书，K1宽体车型属于一个拓展项目。德国莱茵TUV的工程师在与福田汽车讨论之后，对前期已获证的车型及检测项目进行了系统梳理，并与K1系列宽体车型的具体配置进行了全面比较。在保证充分满足法规要求的前提下，德国莱茵TUV对福田汽车提供的型式检验方案进行了优化，视同前期的获证项目，减少了EMC、转向装置等项目的检测，不仅缩短了认证时间，而且直接节约认证费用达9万多元。

回顾近十年的合作历程，福田汽车法规与认证部副经理袁军成对德国莱茵TUV给予了高度评价：“百年传承，专业认证，真诚服务，客观公正。和莱茵合作已经有10年，感触很多，对TUV莱茵最深刻的印象就如其品牌宣传一样——Precisely right，精确并恰到好处”。

资料来源：质量与认证，2014-12-04。


6.2　增值审核——强化专业感知

通俗理解，增值审核也是一个过程，无非是需要获得比惯常的输出更多的价值。其实现途径和手段，主要集中在需要对增值审核过程的输入和输出及相互关联、相互作用的活动均采取比惯常更仔细、更详细的策划和控制，以期获得更高的价值。对于认证机构而言，在提供增值审核服务时，既要注意共性要求，也要区分企业发展阶段，通过个性化服务满足个性化需求。


6.2.1　增值审核服务的共性要求

虽然各类企业对认证的认知和运行情况不同，认证目的多样，但如果通过推行认证能够提高管理效益和经济效益，就会得到企业的欢迎。在此过程中，需要遵循的一些共性要求包括：

（1）应确定以过程审核为基本方法，提供个性化增值服务，注重体系运行适宜性和有效性等基本审核思路。

（2）审核应从碎片化、教条式和符合性审核渐进到适宜性、有效性和系统性审核，努力做到增值审核。

（3）通过与最高管理层进行良好的沟通和互动，提高其对管理标准及认证的认识。最高管理者对体系运行的成败与否具有决定性的影响，审核组特别是审核组长在对最高管理者审核时，应注重管理意识的沟通，特别是对通过体系运行可以实现的管理效益和经济效益的沟通。在与最高管理层沟通时，还应使其认识到认证推进、体系建设与企业发展战略的相容性、建立规范管理制度的重要性、专业管理人员的必要性。要重点贯彻预防为主的思想、从“人治”到“法治”的思想、自我改进、过程控制的思想。

（4）引导企业在“上下一体”的经营基础上建立注重“质量、现场、成本、效益”的综合管理体系。在审核中，除了关注企业的产品质量外，还要关注产品的现场、成本、效益及安全。这是因为，对部分对产品质量要求不高的企业来说，过多地提高质量意味着更多的成本投入。反之，生产现场不规范、安全隐患严重、成本缺乏科学控制手段等问题比较突出，如果审核员能够针对上述问题提出有效的改进建议，企业会非常欢迎。

专栏6-2　获证组织的增值运作

获证组织的增值运作是指，系统、规范地改善风险管理，过程控制的有效性及其效率。组织在获证后应尽量扩展和放大认证成果，深化组织的管理体系，以提升体系建设及认证活动的有效性和价值。

（1）认证证书的宣传。认证证书是获证组织认证成果的证明，也是获证组织的无形资产。当前有许多获证组织并未认识到认证证书的价值，获证后不注意宣传和有效应用，或对认证证书违规使用和宣传，影响了认证证书的使用价值。组织应在获证组织公开文件的指导下进行充分宣传和使用，认证机构在监督审核时应监督认证证书的应用情况。

（2）体系运作的深化。获证后的组织应注意对组织结构和生产流程、管理流程的优化，以及方针目标、过程监测、数据分析、纠防措施的应用，还应充分发挥管理者代表、内审员的作用，使其成为体系运行的组织倡导者和模范执行者，提升管理体系运行的价值。

（3）认证扩展。组织可视情扩展认证领域，从系统的高度来看待认证的价值。当然，组织也完全可以只扩展管理体系领域，而不寻求进一步的认证，以便专心提升管理体系运作的价值。

（4）导入卓越绩效模式、六西格玛等先进方法。这些管理方法可以为组织改善管理提供帮助，获证组织可在管理顾问或咨询公司的指导下予以实施，以丰富和完善组织的管理体系，实现更大的增值。

资料来源：苏芳，田志友.增值认证服务的要素构成与实施策略［J］.质量与认证，2014（12）.


6.2.2　增值审核服务的策划实施

（1）认证审核的精心策划。审核组长在接到审核任务后要详细收集、认真阅读申请组织的各类信息，必要时（今后将改为必须）到申请组织现场去获取这些信息，认真做好审核计划和其他准备工作，要充分考虑审核现场的每一个细节和情况，以确保审核的深度和有效性。

（2）有针对性地审核。在监督审核时，审核组可根据以前审核的情况，有针对性地加大对某个薄弱环节的监督频次和深度，以促使组织对薄弱环节的改善。

（3）委派专业水准高的审核组。专业水准高的审核组对受审核组织有更大帮助，这是毋庸置疑的，因此应尽量选择有丰富的专业工作经历且熟悉行业的审核员参加审核，必要时请技术专家参加，并且应详细做好审核前的专业指导，以保证审核组的专业水准。

（4）认证扩展。审核组可在对受审核方的监督或复评前一次审核时，根据情况对认证领域和认证范围给出适宜的扩展建议，并帮助受审核方降低认证审核成本，提升认证成果的价值。

（5）强化服务意识。认证是一种服务产品，审核方或委托方应想尽办法以顾客为关注焦点，强化认证受理、审核准备及审核过程、审核后的服务，从态度、时间、效率、便捷、信息交流、降低不必要的成本等方面入手，提高为受审核方服务的意识和效果。

专栏6-3　“四个重视”提高审核有效性

审核有效性就是在有限的时间内，审核员合理运用审核技巧、充分应用专业知识，对受审核方的管理体系做出最接近实际的诊断，同时尽可能为受审核方识别出有价值的改进机会。

提高审核有效性，必须关注如下四个环节。

（1）高度重视充分的审核准备。为确保在短短几天内，对一个相对陌生组织的管理体系运行状况作出客观、公正的判断，审核组必须高度重视事先的审核准备工作，收集足够充分的信息，如组织结构、职能分配、运营方式（外包？淡旺季？轮班生产？）、工艺流程、产品特点（结构、关键原料、关键质量特性等）、目标市场、顾客类型、相关法律法规等，做好审核策划，有针对性地展开审核。

（2）高度重视对领导层的审核。对领导层审核的主要目的有三。一是了解管理者对于管理体系的认知、参与程度；二是对组织状况进行一次全面深入的了解，为审核工作提供更多的信息和线索；三是观点和理念碰撞，引导管理者支持、重视审核活动。为实现这三个目的，审核组可以从战略规划、发展目标、企业文化、经营绩效、标杆比较、管理困惑、经营变化（如组织结构、顾客群、产品结构等）诸多方面，展开对领导层的审核。

（3）高度重视对信息流及其管理的审核。顾客的要求是质量管理的基础，审核员在审核时应特别关注有关顾客要求的信息是否被准确、及时、防失真地传递并有效地予以转化，比如销售合同信息如何传递给生产、质检部门？生产部门的需求如何传递给采购部门等？

（4）高度重视沟通交流和分析总结。增加沟通、讨论和交流时间，减少记录和资料收集时间；重视审核报告中对问题和改进建议的分析，淡化审核记录和不符合报告。注重审核后的总结回顾，坚持写审核心得，坚持做审核日记。

资料来源：徐新宇，王文.提高审核有效性的几点思考［J］.中国认证认可，2015（2）.


6.2.3　“一企一策”明确审核重点

不同的企业，规模大小、发展阶段、管理水平各有不同，申请认证的动机和目的亦有不同，从而导致实施认证后的效果迥异。有的企业各方面处于受控的稳定状态，预防和持续改进成为主要工作，质量成本持续降低，有的则达不到预期的效果，认证反而成了额外负担。对此，刘志立等提出了“四区分析法”提升审核有效性，针对不同类别的企业，确定个性化的审核思路和审核方法，在有限的审核时间内达到更有效的审核目的。

所谓“四区分析法”，其本质是从企业质量管理成熟度角度，将获证企业区分为不同等级、不同类别的群体，然后再对症下药，设计增值审核方案，从而能够更精准地找到质量管理薄弱点，提出适用可行的改进建议，提高审核的“含金量”。

在进行获证企业分类时，分类标准和角度可以有多种选择。例如，根据质量管理体系成熟度和质量文化成熟度，可以将各类获证组织划分为如下四类（见图6-2）。也可以根据获证组织的规模大小、获证时间的长短等，进行更多角度的分类。
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图6-2　获证组织的“四区”分类

资料来源：刘志立.四区分析法提升企业审核有效性［J］.质量与认证，2014（2）.

以上述四区分类为例。

针对一区企业，“质量文化”成熟度低，体系认证处于初期导入阶段。通常是市场需求或顾客压力，而不是在自身需求基础上建立并实施认证，体系的建立也多依赖于咨询机构的帮助或“辅导”，因为对标准的理解不够，对体系建立的参与度也不足。以取得认证证书为目的，QMS可能与组织日常运作的方式并行，产生冗余工作，造成所谓“两张皮”的现象。对此类企业，审核人员需要更多注重与企业的交流沟通得当，引导企业建立并完善有效的认证体系，并融入日常工作中，应为组织提供有价值的改进建议，使之了解认证工作怎样能变得更有效率和效果，应注重企业的发展需求及管理制度的完善，作为体系有效性的重要支撑，并使管理层认识到管理体系的完善有助于企业持续健康成长。

针对二区企业，该类企业有成熟的“质量文化”，但无成熟的认证体系，企业因对自身质量文化的自信而对认证的意义持怀疑态度。针对此类企业的审核，不能只是做简单的符合性审核，也不能仅简要地介绍管理标准或管理工具。应审视企业认证体系运行是否适宜和审核方法是否有效，应通过审核发现企业现有管理体系与认证活动的结合点，让企业认识到认证不会对企业现行有效的管理体系造成困扰，而是一个推进。

针对三区企业，该类企业的认证需求往往来自顾客的压力或上级机构的要求，标准的符合程度较高，但因没有成熟的质量文化，认证体系往往仅仅是建立在标准要求之上而不是组织自身的需要和期望之上。在给该类企业作审核的过程中，审核员能够起到的是一个“催化剂”的作用。如果审核员能够与最高管理层进行良好的沟通，鼓励和激励企业超越标准的要求，并提出如何使认证体系更具有实效性的有价值的观点，可使其改变对认证的看法，认识到得到的不仅仅是一纸证书，也是可以取得管理效益的一种工具。此时，最高管理者成为认证过程的重要顾客。对审核员来说，最重要的是清楚了解企业的战略目标。审核员应安排更多时间与最高管理层详细沟通，以期影响或改变最高管理层对实施认证的看法，为企业实施认证提供支持，并通过引导企业体系建立关注融合性、体系实施关注有效性以达到审核的目的。

针对四区企业，该类企业具有成熟的“质量文化”及成熟的认证体系，其对增值审核的期望是审核员最大的挑战。这类企业常常抱怨的是，符合性定期监督审核和复评仅是满足认证机构的“监督”要求，而不是企业希望的“增值”要求。对此，审核员可以向企业介绍卓越绩效管理等先进管理工具，如方针目标管理、六西格玛管理、失效模式与效果分析（FMEA）、系统问题解决、质量环等。审核员至少应该了解组织已采用的各种方法，并让其明白这些方法在满足ISO9001标准要求方面的有效程度。重要的是，审核员应向企业说明上述管理工具与QMS的相互关系以及融合的必要性。


6.3　管理顾问——深入量化评价

认证是一种支撑性服务，认证的价值更多地要依顿于获证组织的成功。因此，只有积极主动帮助获证组织更好地加强管理、更好地拓展市场、更多地创造价值，才能真正发挥认证的作用，才能真正增强获证组织的有效性感知。


6.3.1　体系成熟度量化评价现状

从国际认证趋势看，目前欧美发达国家的认证机构正在纷纷采用信息技术、量化手段，如对标分析、成熟度评价等先进工具方法，不断创新体系认证的模式，推动认证活动由传统的“0—1”式符合性判断向融合定性研判与定量测评的系统性量化评价转变，认证手段由依赖审核人员个体经验和手工操作向凭借对标数据库、信息化测评终端系统转变。

从有效性量化评价模型看，目前国际上尚无一个统一、成熟的模型和指标体系。总体看，目前国际上通常用于评估体系运行绩效的评估模型大致有四种。一是麦肯锡公司提出的质量等级评价方法，该公司运用加权综合评价方法，将企业的质量管理成熟度分为“检查”“保证”“预防”和“完美”四个等级。二是国际质量管理大师克劳斯比博士提出的质量管理过程成熟度评价模型，他将企业过程管理的成熟度分为“困惑”“觉醒”“启蒙”“理智”和“卓越”五个阶段。第三是国际标准化组织ISO发布的ISO9004—2009标准，该标准将企业的管理成熟度划分为“没有正式方法”“有应对的方法”、“有正式稳定的系统方法”“重视持续的改进”和“达到最好的运作级别”五个等级；第四种模式是以美国波多里奇奖为代表的卓越绩效模式，通过量化打分（满分1000分）的模式对组织的运营绩效进行评估。

国内关于管理体系有效性量化评价方面的研究，始于20世纪90年代。例如，韩福荣提出ISO9000标准的“路径依赖”效应、体系疲劳化、体系退化、体系空洞化、体系的寿命周期、生态质量管理等新观点，指出提高质量管理体系有效性的根本在于体系创新。汪如洋、朱文元等学者撰文提出层次分析法（AHP）在质量管理体系评价中的应用，并从总体管理、资源管理、过程管理、持续改进管理四个方面建立了质量体系评价的指标体系。卓德保等人认为质量评价根据需求的变化在不断地发展，可以分为三种类型：以质量保证为目的的评价，注重展示优秀的质量评价，面向过程改进的诊断性评价。同时他们还建立了以领导、策略和计划、人力资源、组织结构、其他资源、顾客爱好、商业和形象目标、对受益者的贡献和满意为变量的评价模型。上海质量管理科学研究院在开展“上海企业质量管理实践的现状研究”中，借鉴美国质量奖评奖模式，提出了对上海企业质量管理现状进行评价的模型，建立了包括领导、人员管理、质量战略、产品与服务质量保证、供货商质量、质量过程信息、职工参与、顾客满意、社会影响和实施结果十个结构变量的评价模型。

从国内认证机构的操作实践看，大多数机构仍然停留在依靠评审组现场审核和符合性评价阶段，所提交的审核报告和认证结果“不解渴”，缺乏系统性、定量化的诊断分析，特别是在帮助获证组织定期开展横向与纵向体系建设对标分析方面，还急需提升增值的信息含量，从而导致众多获证组织纷纷将认证视为“鸡肋”，抱着“有总比没有强”的态度看待认证活动。

总结以上国内外有关体系有效性量化评价的相关研究，可以发现：

（1）对标分析、成熟度量化评价已经成为国际认证发展的主流方向。通过不断引入信息技术、数据库技术、定量化技术，改造和创新传统认证模式，可以有效地帮助广大获证组织实时开展横纵向对比分析，找出自身差距和行业标杆，进而提升管理水平。

（2）当前以成熟度测评为代表的各种体系运行有效性量化评价模型，还处于不断摸索、改进阶段。这些模型大多是根据认证标准条款的要求，进一步提炼总结评价指标体系，再确定量化评分准则。从可操作性角度看，有很多指标仍然是定性指标为主，例如供应商管理水平、资源配置能力等，对这些指标的量化评价，仍然停留在定性经验判断层面，如何更加科学地制定量化评价准则，是完善成熟度测评的关键。


6.3.2　基于大容量案例库的认证成熟度评价

借鉴欧美先进经验，把握ISO9004、卓越绩效模式等业内先进评测理念和方法，建议将对标分析引入认证过程（特别是管理体系认证），构建基于互联网平台的认证对标分析数据库，并通过大容量实践案例的总结和提炼，制定认证量化评价准则，将定性的案例分析与定量化、规范化的成熟度测评有机联系在一起，以此来推动认证机构不断创新体系认证的过程、方法与模式。

一是系统分析代表性认证认可活动的全过程与主要输出结果。以质量管理体系认证、CCC认证和认证机构认可为重点对象，调研走访认证认可主管部门和内资、外资代表性认证机构，系统分析上述三种代表性认证、认可活动的全过程，特别是审核组最终提交的审核报告与审核发现，结合认证认可有效性分析，总结第三方合格评定关注要点，汇总获证组织增值认证服务的需求信息。

二是设计开发认证认可对标分析数据库。按照不同认证认可活动所适用的国际标准框架结构、要素构成与条款要求，设计开发基于互联网平台的认证认可对标分析数据库，对获证组织类型、行业分布、不符合/合格事实、涉及条款、纠正及纠正措施、原因分析、改进建议等核心要点进行总结、提炼和分类汇总，形成关键字段，并在此基础上搭建认证认可对标分析数据库的框架结构。

第三，研制开发认证认可成熟度量化评价准则。基于大容量认证认可案例分析与数据库建设，按照标准条款要求，对涉及不同条款的各种不符合项事实与最佳实践进行科学分类和归纳总结。借鉴卓越绩效评价模式，从“方法—展开—学习一整合”（Approach—Deployment—Learning—Integration，ADLI）四个层面，对涉及同一项标准条款要求的各种不符合事实，按照从低到高的级别，进一步总结、提炼出更具规律性的等级划分准则（见图6-3）。
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图6-3　基于案例统计分析的量化评价准则设计框架

第四，借鉴国际领先成熟度测评方法，构建认证成熟度指数评价模型。基本步骤包括：指标取值基准的设定、指标成熟度等级划分、指标权重分配、成熟度指数合成及测评结果对标分析。


6.4　“互联网+”——向智库平台转型

“互联网+”带来的全球化冲击，正在不断磨平地域险壑，加速催发跨界融合。淘宝、京东等重构了生产者和消费者之间的“产品市场”，58同城、51job等变革了家庭和企业之间的“劳动力市场”，余额宝、P2P等互联网金融平台正在重塑金融机构与企业之间的“资本市场”。在“互联网+”的破坏性创新冲击下，传统行业正在纷纷被转型、被改造、被渗透，越来越多的新产业、新业态、新模式正在纷纷涌现。

面对“互联网+”引发的变革大潮，以符合性评定和公示性证明为基本功能的第三方认证活动，正在面临颠覆性挑战。如何利用互联网精神、互联网思维和互联网平台与技术，主动改造传统认证业务流程，创新第三方认证服务的价值创造模式，值得每一位从业人员反复思考，也成为从业机构转型升级的重要使命。


6.4.1　“互联网+”正在全方位挤压认证活动的价值空间

经过十余年的大发展，互联网正在全面介入并深刻重塑各行各业，认证行业也不例外。本书第四章中，从质量信息不对称程度、质量问题可追溯程度和社会诚信体系建设程度这三大变量出发，分析了最适宜第三方认证活动价值发挥的范围和边界。但是，在“互联网+”大潮冲击下，这三大变量正在面临颠覆性转折，“互联网+”正在加速实现质量信息的对称、完备和及时，正在全面重塑智能生产线上全过程的自动化、数字化和网络化，正在彻底重构万物互联背景下的社会诚信体系，传统第三方认证活动的价值创造模式和生存空间，正在面临全方位挤压的严峻挑战。

1）产消日益融合，信息不对称度大幅下降

从信息获取源来看，信息技术的深入发展，有力推动了智能终端、在线服务、运程诊断、远程监控等领域的创新应用，特别是通过采信京东、淘宝、大众点评网等交易平台上其他消费者/用户的正面或负面评价信息，不仅极大丰富了顾客获取产品质量信息的渠道和方式，而且使得第二方审核（包括来自其他消费者/用户的消费体验）重新崛起，成为消除信息不对称的有力佐证。

从信息获取方式看，借助“云”“网”“端”，顾客不再是被动地接受生产方的产品宣传信息，而是更加主动地参与到产品设计、研发测试、生产制造和营销服务等各环节，特别是通过借助3D打印等先进技术，实现自我设计、自主加工。顾客不仅是产品的“消费者”，更是产品的“创造者”，产与消实现了充分融合，质量信息不对称度将逐步趋于零，对第三方认证的需求将大幅减少。

从信息供给角度看，互联网带来的“去中心化”将显著提升自由竞争的能级和透明度。厂商之间竞争的焦点，将不再停留在质量和价格，而是日益转向创新的设计、增值的服务和可信赖的品牌与信誉，质量达标已经成为不言自喻的隐性规则，质量认证将面临“认无可认”的窘境。

2）制造全面智能，质量波动性日趋稳定

在信息物理系统（CPS）支持下，用户、原料、设备和产品之间可以实现实时交互和有效交流，产供销全过程将实现互联互通和综合集成，协作协同更加精准、资源配置更加高效、质量信息充分流动，从而使得供方管理、体系审核、工厂检查、质量检测等传统认证活动面临“不变则亡”的冲击。

一方面，供方质量将更加受控。在信息物理系统统一调度和分派下，产业链上下游协作日益网络化、实时化，不同企业的原材料供应、中间品库存、加工配送进程等，均可实现一目了然的在线受控。供应链联盟、大数据预测、网络众包平台等将改变企业供方管理传统模式，发包和承包企业呈现网络虚拟化，承包企业得到精准遴选，分包项目管理更加精细，原材料供应更加可靠。

另一方面，加工制造的质量波动性将更加稳定。在智能工厂里，人、工业机器人、高档数控机床和各种材料资源如同在一个社交网络里，自然地相互沟通协作；生产出来的半成品和成品能够理解自己被制造的细节以及将如何使用；未加工的产品将按程序设定自动向设备发送完成其加工所需数据，然后由后者将其变成产品。机器和机器、机器和产品之间的数据传输，将通过微处理器、存储装置、传感器和发送器来自动实现，而且，这些装置将被嵌入至几乎所有可想象的原材料、半成品、工装模具、加工设备以及用于组织数据流的新型软件系统之中，从而使得加工过程可以最大限度地自行优化和精密控制，柔性生产程度越来越高，人为因素干扰越来越少，过程质量波动性越来越稳定。像目前的SPC、Minitab之类软件将有可能退出历史舞台，而审核人员，如果还需要的话，将面临极高的基于大数据的跨界、多元质量分析技能和智能工厂经验要求。

此外，计量检测技术手段不断升级，全面检测实时检测将取代抽样检测。从技术趋势看，量子基准以及传感器技术、云计算技术和互联网技术有机融合，有望将最高精度的计量量值直接应用于产品的设计和制造过程，实现“量子级计量”“嵌入式计量”“实时化计量”和“扁平化溯源”。在智能传感、在线检测、大数据分析支持下，过程控制和质量检测将从抽样统计走向全面覆盖，从事后测量走向主动预测。大量从事产品检测、品质管理、数据统计分析的审核与品管人员将面临失业或转岗。

3）万物广泛互联，社会诚信体系日益透明

市场经济的本质是信用经济。将互联网因素引入社会诚信体系建设之中，将使诚信网络迅速覆盖全体公民。无论是供方还是需方，守信则可获益，失信寸步难行。

一方面，厂商，特别是电商平台上的各类商铺，将会更加注重通过一笔一笔的诚信交易不断提升其商誉排名，更加注重通过社交网络进行“口碑宣传”。每一笔交易记录及售后评价，均被大数据系统翔实记录，个体信用将越来越透明，失信成本将迅速增加。一旦出现质量问题，通过“人肉搜索”“微信转发”“论坛曝光”等，将迅速使不良商家浮出水面。

另一方面，个人征信市场化正在破冰，芝麻信用、腾讯征信、深圳前海征信等国内8家互联网机构已经被中国人民银行授权开展个人征信业务。以芝麻信用为例，基于阿里巴巴、淘宝、支付宝等平台的行为记录和蚂蚁金服的互联网金融数据，并与公安网等公共机构以及合作伙伴建立数据合作，从用户信用历史、行为偏好、履约能力、身份特质、人脉关系五个维度，对社会个体成员的信用卡还款、网购、水电煤缴费等海量信息进行综合处理和信用评估。不久的将来，健全的信用记录将会直接影响到每个社会成员的房贷、相亲、求职等人生的方方面面。

在互联网改变社会信用体系的背景下，第一方自我声明的含金量将重新回升，第二方审核结果和来自顾客的消费体验将随时可查，更多的质量信用担保信息或担保机制可供消费者选择，买卖双方之间的信任传递和交易达成将更加顺畅和便捷，但相应的，将大大减少社会对第三方认证证书的需求。

专栏6-4　当“质检”遇上“互联网+”

为什么说“互联网+”是一场化学反应？如果你把氢气和氧气混在一起，它们还是两种气体，可一旦它们产生了化学反应，就能变成水，这是本质的变化。那么，当“互联网+”遇到“质检”，又将是怎样一场变化？

（1）业务咨询。由传统面对面及电话交流的方式转向全程在线咨询，打破用户与质检机构间的时间、空间限制。

（2）服务订购。由传统打印、填写纸质申请单的方式转向“在线订购”，用户通过互联网全程查询检测进度，查看电子版检测报告。

（3）质检流程。简化中间环节，通过“一站式”在线订购服务系统和完整的质检解决方案，快速帮助客户完成质检需求。

（4）支付方式。由支票、现金交易方式转向电子支付，包括网银、支付宝、微信支付等，快速达成交易。

（5）平台选择。用户的选择权由“被动”变“主动”，通过公开、透明的市场开放平台选择服务、价格、信誉最优的质检机构。

（6）服务转型。互联网平台倒逼传统企业向服务转型，促使企业去思考如何为客户创造价值，提供客户需要的服务。

（7）移动端转型。移动互联网的快速发展促使移动端质检服务应用不断涌现，包括各类质检APP，以及依托于阿里旺铺、手机淘宝、微信小店、百度直达号等时下热门的移动应用平台的服务形式。

（8）满足用户个性化需求。根据用户需求打造个性化质检服务，商业模式从单纯的买卖向深度挖掘用户需求，提供精细化质检服务转变。

资料来源：当“质检”遇上“互联网+”，到底会发生什么？质量与认证，2015年3月。


6.4.2　打造在线业务知识共享社区

作为高技术服务业，认证认可的高技术特性主要体现在专业性人才高度密集、先进性技术充分运用、创新型拓展与时俱进等方面，其本质是人员的智力活动，其核心是知识技术，其关键是创新能力。特别是经过多年快速发展，在广大从业人员中已经涌现出一大批具备丰富管理经验和技术功底，集专业知识技术和管理知识技术于一身的专业人员，他们的经验和知识是支撑认证认可行业发展的宝贵资产，是推动行业改革创新的核心力量。

为加强行业知识管理，无论是监管部门，还是从业机构，甚至第三方研究机构或中介组织，均可充分运用现代信息技术和网络平台，加快构建面向全社会、服务全行业的认证认可业务知识互动与共享社区，使得行业知识由隐性转换为显性，由个人经验扩散到行业知识，由信息的汇集、交换到产生裂变、创新效应，从而有力激发行业创新活力，不断提升从业人员技术能力水平，切实打造认证认可高技术服务业［19］
 。

借鉴百度知道、好搜问答等互动式知识问答共享平台的运作模式，关于认证认可在线业务知识互动与共享社区的设计与运作，需重点关注“三主体三机制”，即围绕提问者、回答者和知识专家三大主体，理顺悬赏提问机制、有奖求解机制和评价入库机制（见图6-4）。
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图6-4　在线知识互动与共享工作机制

1）悬赏提问机制

对于从业人员而言，当在认证认可活动过程中遇到问题，又因为自己的知识或经验匮乏无法解决时，可以登录到在线业务知识共享社区，向知识共享平台提出问题、寻求帮助。所提问题将首先在系统知识库中检索，如果知识库中含有该问题的答案，则直接显示结果并结束查询。如果知识库中没有该问题答案，或提问者对该答案不甚满意，则可以在社区中发布该问题，并根据问题的性质和难易程度设立悬赏激励机制。

2）有奖求解机制

当其他用户登录到共享社区时，可针对问题列表，选择自己擅长的领域提供解决方案，也可以与提问者在社区中针对某一问题开展进一步的在线交流和深入探讨，提问者可选择自己最满意的答案给予解答人奖励。

为鼓励回答者积极提供更具价值的解决方案，社区平台管理者可以针对注册用户的活跃度和知识含金量，对不同注册用户进行分类分级管理，并建立重点用户的“信息足迹”档案，结合用户提交的问题清单，主动向有价值的潜在解答者推送问题，并提供配套的激励机制。

3）评价入库机制

设定一定数量的行业知识专家，由知识专家对问题与答案进行评价，将有价值的知识纳入行业知识库，为未来问题的检索提供答案。若某条知识或答案被纳入知识库，系统管理者可以对提问者和回答者给予物质奖励或精神鼓励。

鼓励所有从业人员都可以随时随地登录到业务共享社区，把工作中自己认为有价值的经验和知识、认证认可活动的最佳实践等，不断提交到共享社区，在获得知识专家评审通过后，及时纳入知识库。

认证认可业务知识共享社区与传统的留言板或论坛有本质的区别。它不是简单的提问和回答，不是固定环境、问题和人员的讨论，也不是一方将信息简单地传递给另一方。该社区以解决问题为导向，以互动问答为机制，以系统的知识库建设为平台，围绕全体从业人员，致力于行业知识的生产、加工与传播共享，致力于行业资源的整合、对接与创新。

专栏6-5　互动式知识问答平台现状与特征

知识管理的核心是知识共享，知识共享在本质上是知识需求者向知识拥有者学习的过程。随着互联网技术的发展，形式多样的互动式知识问答共享平台层出不穷，如百度知道、好搜问答等，它们依托于知识库、结合搜索功能、整合知识资源，成为人们学习交流的网络百科全书。

这些互动问答平台可根据具体需求，有针对性地提出问题，并通过某种悬赏机制寻求该问题的最佳答案；同时，这些问题和答案又会进一步作为搜索结果被纳入知识库，提供给其他有类似疑问的用户，达到共享知识的效果。

以问题为导向搭建互动问答知识共享平台，不仅能够有效解决实际问题，提高共享行为的效率，而且还可以形成知识库，将知识永久保存，对知识进行有效的管理。其主要特点体现为如下四方面。

一是双重模式。用户既可以在知识共享平台上提出问题，征询问题最佳答案，又可以阅读、下载、检索和传播知识库中已有的知识。

二是互动交流。知识共享平台与传统的人与人之间点对点的交流方式不同，用户在提出问题后，可以对多人的答案同时进行评价，且可以与大家就问题继续展开讨论，通过深入的互动交流，使隐性知识转化为显性知识，将个人知识上升为集体知识。

三是问题导向。知识共享平台以寻找答案解决问题为导向，将单向、独立的个人搜索行为转化为多面协同的团队搜索任务，充分体现了平台的学习与沟通功能，对于知识的传播与共享具有重要的作用。

四是激励机制。与其他商品和服务一样，知识市场也有买方、卖方。知识共享平台建立激励悬赏机制，鼓励用户提出问题，激励用户解决问题，促进知识共享平台的有效运转。

资料来源：王宇.构建认证认可业务知识共享平台初探［J］.中国认证认可，2015（4）.


6.4.3　把握技术创新提升客户黏性

在淘宝十周年晚会上，马云说，大家还没搞清PC时代的时候，移动互联网来了；还没搞清移动互联网的时候，大数据时代来了；那么，在移动互联与大数据时代，认证机构该做好哪些准备？

1）用大数据创造质量红利

对认证机构而言，质量管理是认证工作的核心内容，大数据在其自身业务质量管理、认证产品质量改进、提升认证服务质量等各个方面有着广泛的应用潜力，利用大数据技术进行业务综合质量管理，是值得各家认证机构深入探索的一条全新的管理路径。

一是加强认证业务质量控制。认证机构的认证业务质量控制状况直接关系到认证结果的公正性与准确性。以产品认证中针对工厂检查主要流程节点的时效性及对检查结论的有效性监控为例，利用大数据技术，认证机构可对工厂检查和检测的全过程进行实时监控，将时效性控制由事后监督变为提前预警；另一方面，对工厂检查实施的有效性管理，也可以通过大数据技术对各类审核发现与审核依据实时对比，及时发现审核实施过程中的各类问题，帮助检查组和认证机构做出更准确的审核结论，提升认证有效性。

二是改进认证产品质量。认证产品的质量状况是产品认证机构最关注的情况之一，通常认证企业主要通过对认证产品生产过程中的工艺参数监控及产品检测来控制。大部分工业产品的生产过程检验与成品检验不是全数检验，检验结果往往具有一定的不确定性，同时对生产过程中环境设备条件、工艺参数与产品质量的关联性识别不充分，无法做出及时和准确的工艺调整。现在，利用大数据技术有了更合适的解决办法，产品认证机构可以依托自身的信息优势，尽可能多地采集（可以是实时采集）不同认证企业的产品过程工艺参数、检测数据，利用大数据技术找出各种工艺参数与成品质量的关系，从而依据特定认证企业设备、工艺、环境和其他管理信息，对认证产品的质量做出预测和判断，最终帮助认证企业改进产品质量，严把质量关，并提升认证的有效性。

三是提升认证服务质量。运用大数据技术手段，针对获证企业的管理和服务将会变得多样化。目前，很多认证机构对认证企业的管理与服务只包括单纯的认证服务及较少的培训服务，服务范围较窄，个性化不强。如果能够充分运用大数据技术，认证机构能够收集更广泛的质量与客户信息（如认证产品所属行业发展趋势、整体质量状况、最佳生产制造方法、装备与工艺参数、供应商质量信息、客户需求、偏好、分布等详细信息），在促进认证企业提升认证产品质量的同时，全面提升满足法律法规与客户需求的能力，从而有效提高产品认证机构的服务质量。

2）借新媒体打造智库平台

每一家认证机构往往面临众多的获证组织。除了正常的认证审核活动之外，还应建立与客户之间紧密的日常联系和信息沟通机制，应为自身客户搭建一个共建、共享的信息交流平台，只要不影响认证公正性和在信息服务资质内的各类信息服务，均可进行在线交流和查询，如产品标准和管理标准的查询、管理软件的开发和服务等。

一是建设面向国际的认证认可发展动态与信息情报中心。运用网络爬虫、微信、大数据监测等现代信息技术，实时监测和搜集国际、国内认证认可领域的政策动态、标准更新、领导讲话、国际会议等重要情报信息，定期组织编撰认证认可内参（月度）、国家质量技术基础（NQI）动态（周度）、认证认可大事记（年度）等信息产品，并通过网络平台共享、邮件发送和纸质版快递等多种途径，第一时间提供给从业机构、主管部门、获证企业及中介组织，为领导提供决策参考、智力支持和解决方案。

二是充分发挥微信公众号平台的信息传播功能。面向目标客户和获证组织，围绕认证认可和质量管理相关的政策、标准、技术、最佳实践等动态信息，开发机构官方微信，从各种途径搜集精品素材，并主动向客户进行推送。同时，将微信内容及有价值的参考资料及时整理录入数据库系统，便于客户检索、查询、下载及复制。在与客户交流的过程中，注意结合客户所处行业的发展态势，逐步凝练出吸引眼球的选题，加入机构自身的思考和观点，及时整理成文。同时也要注意吸收客户的信息和资源，让客户通过机构的平台加强信息互动。

三是建设线上与线下相结合的认证认可行业共享图书馆。围绕“认证”“认可”“质量”“合格评定”等关键词，全面购置相关的专业书籍、硕博论文和其他专业性资料，通过汇编整理、分类编排和扫描录入，建设纸质版实体图书馆、电子版在线图书馆和移动端行业知识库，进一步购置、采编认证认可相关的培训视频、专题录像等资料，建设在线培训视频平台，多渠道广范围传播认证认可的知名度和影响力。

四是分国别开展认证认可制度专项研究。围绕获证客户的业务分布，重点针对“一带一路”沿线国家、欧美日韩发达国家及东盟国家等，分国别开展认证认可制度专题研究，形成涵盖国家、知名国际组织的系统、权威的认证认可行业知识库。

五是研究建立认证认可行业运行监测系统与风险预警机制。“位卑不敢忘忧国”，即使仅是行业中的一员，任何一个机构主体都可以充分利用现代信息技术带来的便利条件，立足行业发展的顶层设计，针对认证认可领域的行业现状、总量规模、结构效益、有效性感知、满意度、贡献率等关键统计指标，构建全面立体的趋势分析与预测预警模型。针对重点监控指标，如有效证书数、从业人员、认可实验室数等，分别从不同周期、不同特征和变量之间的相关关系出发，进行趋势分析和监测预警，定期发布监测分析报告和年度白皮书。


6.5　本章小结

本章重点探讨了新常态下认证机构创新增值认证服务的内涵与途径。主要观点和结论包括：

（1）增值认证服务的核心构成包括三方面：基础是做好做优主业，提供更具增值潜力的认证审核服务。重点则是要在增值信息服务上下功夫，要从面向个体的认证审核服务提供商，逐步发展成为汇聚行业最佳实践、推动行业质量持续改进的增值信息服务平台。未来的着眼点和突破口应是与广大获证组织一起协同创造价值，将自身的认证服务有机嵌入到获证组织的设计、采购、生产、销售全过程，成为获证客户的全天候战略合作伙伴。

（2）智力资源是认证从业机构最宝贵的资源，是竞争软实力的重要组成部分。在“互联网+”的冲击下，未来每一家认证机构均应着力将自身打造成为特定行业、特定领域的特色新型智库，并基于智库平台，着力打造顾问式发展模式，将增值认证服务嵌入到客户的全生命周期。

（3）大数据的应用是认证模式创新的必然之路，但创新的本源在于更精准地满足客户需求，不管是现代的大数据，还是传统的规格化数据，只要有能够更好满足客户发展的要素，就值得去挖掘。例如，深化基于大容量案例库的认证成熟度量化评价，尽管依托的是规格化数据，但确保传统“0/1”符合性评价转变为量化的成熟度评价，从而可以更有针对性地进行横向与纵向对标分析，为客户提出更多的短板和不足。


第7章　一站式服务：整合检验检测认证价值链

认证认可离不开检验检测。它们均是技术主导型服务业，是现代高技术服务业和生产性服务业的重要组成，兼具公共保障性和市场竞争性发展特征。目前，我国检验检测认证市场仍处于发展初期，一定程度上存在着职责定位不准、部门管理失衡、市场调节乏力、统计数据不清、创新导向不强等问题，难以适应完善社会主义市场经济体制的要求。反观天祥（Intertek）、瑞士通用公证行（SGS）、必维国际检验集团（BV）等国际检测认证巨头，以及华测检测、电科院等国内民营第三方领先机构的发展壮大历程，可以发现，检测认证业务整合与价值链并购扩张，已成为机构快速发展的“显规则”。为此，2013年《国务院机构改革和职能转变方案》明确提出，要整合业务相同或相近的检验、检测、认证机构。2014年3月11日，国务院办公厅转发《中央编办、质检总局关于整合检验检测认证机构的实施意见》中，进一步提出要“先部门内整合，再跨部门、跨行业、跨层级整合，逐步推进脱钩改制、鼓励并购重组”。本章借鉴国际巨头的发展经验，并重点分析总结了苏州电科院模式和华测检测模式，希望借此明确：坚定不移地尽快转向市场化、综合化、国际化发展路径，已成为国有检测认证机构创新转型、锐意进取的必由之路。


7.1　检测认证整合发展已是大势所趋

7.1.1　国际检测认证集团的业务整合与并购扩张之路

近年来，全球检验检测认证业务逐步从单一领域向多领域拓展，从生产消费和贸易领域向设计制造、勘探开发等产业上游延伸，从传统的质量安全向低碳环保等新安全领域拓展。为适应这种新趋势，以Intertek、SGS、BV等为代表的跨国检测认证集团，普遍推行“业务整合+并购扩张”路线。一方面，通过整合发展检测、检验、认证、评价等业务，提升多元化一站式服务能力；另一方面，不断拓展新的检测领域和收购兼并同业公司，加速实现快速扩张，逐步由非营利性机构向市场化集团转变，由单一业务向多元化、宽领域扩展，由本土化向国际化迈进。

1）SGS：从粮食检测起家的百年老店

SGS创建于1878年，迄今已逾百年历史，是全球检验、鉴定、测试及认证服务的领导者和创新者，也是公认的品质与诚信的全球基准。目前，SGS集团在全球拥有1100多个分支机构和实验室，近60000名员工，构成全球性的服务网络。公司于1985年在瑞士股票交易市场上市，2012年SGS收入达到56亿瑞士法郎，同比增长16.28%；实现净利润5.6亿瑞士法郎，同比增长4%；净利润率约为10%。

纵观SGS的发展历程可以发现，SGS的成长史就是一部检测领域逐步拓宽的历史。公司成立之初，主要进行粮食检测；1939年，通过收购欧洲实验室，公司检测业务开始向原材料、矿物和金属检测领域发展；1950年，公司80%的收入仍然来自于农业检测，但是公司已经意识到要长期发展必须打造多元化业务体系，于是开始加速大规模向其他检测领域进军；1955年进入工业检测领域；1965年，开始从事石油、天然气、化工检测，同时也开始涉及政府及机构检测；20世纪70年代，公司发展了环境检测；到1980年的时候，公司一半的收入来自于1970年之后新拓展的业务；20世纪80年代后期，公司通过收购进入生命科学、管理体系及服务认证领域，同时开始了汽车检测服务；1991年，SGS通过成立合资公司进入中国。经过100多年的发展，SGS从最初做粮食检测发展到现在拥有10个检测领域的全球领先检测机构，农产品检测占公司收入比例不到10%，公司业务领域真正实现多元化。

通标标准技术服务有限公司（SGSCSTC）是SGS集团和隶属于原中国质量技术监督局的中国标准技术开发公司共同建成于1991年的合资公司，是最早的以法人资格在中国提供检验、测试和认证服务的机构。自进入中国市场以来，SGS凭借世界领先的检测、鉴定、测试及认证实力和行业专长，从产品安全到食品安全，从节能减排到环保符合性，从制造流程的改善到企业社会责任审核，通过不断推进技术创新和服务改进，全方位为各行各业客户提供更加便捷、完善的一站式服务。

目前SGSCSTC已在中国市场建立了46个分支机构、57间实验室，拥有近8000名员工。此外，SGS还拥有全球42个国家和地区41个认可委130项认证标准的认可资质。业务领域广泛覆盖认证、检测、外包、风险管理、检测、技术咨询、培训等。

2）BV：全球质量、健康、安全和环保领域符合性评估的领导者

BV原名法国国际检验局，创建于1828年，总部位于法国巴黎。公司于2007年在巴黎证券交易所上市。2012年，BV实现销售收入39亿欧元，同比增长16%；实现净利润4.03亿欧元，同比增长15.8%；净利率为10.3%。

[image: ]


图7-1　BV的LOGO释义

资料来源：BV中国官方网站。

BV的发展历程与SGS类似，都是从某个具体领域起家，多年后逐步拓展业务范围，同时进行大量并购，从而成为全球性、综合性检测认证服务巨头。1828年成立之初，主要进行船舶检测，随后逐步拓展检测领域。1910年，公司开始向材料检测领域发展；1922年，法国政府授权公司从事民用飞机适航认证；1927年，公司开始从事汽车检测服务；1929年，公司发展建筑与土木工程检测业务；1932年，公司成立实验室做冶金和化学分析，以及建筑材料测试；1980—1990年，公司成立大量子公司满足各种特殊需求；1990—2010年，公司进行了大量的外部收购，进一步拓展了公司的业务范围，并大幅提升了公司实力（见图7-2）。截至目前，BV集团在全球140多个国家和地区设有700个分支机构和实验室，被160多个国家、地区及国际组织认可。
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图7-2　BV的扩张之路

从业务构成看，BV集团设有工业与设施、消费品检验、政府采购与贸易、船舶检验四大事业部，分别从事管理体系认证、产品认证、工业产品检验、集装箱检验、工程监理、船舶检验、进出口商品检验及航空航天检验等。员工总数达到26207人，为全球超过28万客户提供服务。

BV集团目前在中国设有20个办公室，4000名员工，其中有600名专家与工程师，中国地区总部位于上海。在质量、健康、安全、环境和社会责任领域，BV为各行各业的客户提供检验、认证、咨询、工程控制以及社会责任审核的专业服务，特别是在汽车、航空航天、清洁发展机制、电子、食品等行业中拥有较大优势。

3）Intertek：给生活带来品质和安全

Intertek作为世界上规模最大的消费品测试、检验和认证公司之一，于2002年在伦敦证券交易所上市。2012年，Intertek实现销售收入20.5亿英镑，同比增长17.43%；实现净利润1.74亿英镑，同比增长25.22%；净利润率8.5%。2006—2012年，公司收入年复合增长率达到20.7%，净利润年复合增长率达到18.2%，业绩增速较快。

1989年，Intertek成为第一家进入中国的国际第三方测试和认证公司。经过20多年的发展，目前在中国30多个城市设有60多家实验室和分支机构，员工人数超过9000人。服务领域涉及几乎所有行业，包括纺织和鞋类、玩具、电子电气、交通运输、建筑、加热设备、医疗设备和制药、化学品和石油、食品和农产品、化妆品、轻工产品，以及货物扫描等，可以为产品、货物和体系提供包括测试、检验、认证、审核、风险评估和管理，以及咨询、培训在内的一系列服务（见表7-1）。

表7-1　Intertek的主要服务内容
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资料来源：Intertek官网。

2011年5月3日，Intertek天祥集团全资收购了摩迪国际集团。至此，两大全球性机构的各地分支/业务部门的整合随之正式开始。其中，摩迪集团的管理体系认证业务部和天祥集团的管理体系认证部合并，成立“体系认证部”。

截至目前，Intertek已在全球100个国家拥有1000多个办事处及实验室，共有超过26000名全职专业人员，致力于服务全球客户，为各行各业的客户提供全面的测试、检验、认证及各类产品的其他相关服务。

通过以上对SGS、BV、Intertek三家全球领先的检测认证服务公司的历程分析，可以得到如下一些启示：

（1）全球检测认证市场空间还非常大，即使是这三家全球领先的检测认证集团，尽管每一家收入规模都达到上百亿元，但市场占有率还是非常低，行业集聚度也非常低。

（2）检测认证类企业的盈利能力非常强。这三家领先企业的净利润率，基本上都在10%左右，即使过去几年普遍面临全球性金融危机的影响，企业也实现了较快增速，尤其是BV和Intertek，近年来的复合增长率达到10%~20%。

（3）要不断巩固老客户、拓展新市场，必须要坚持业务整合、并购扩张的做大做强路线图。SGS和BV最初成立时主要做粮食检测和船舶检测，经过上百年的发展，业务范围不断增加，到如今其粮食检测和船舶检测占公司收入比例已不足10%，公司发展更多的是依赖新业务的扩张。

（4）同业并购是此类公司拓展业务的重要方式。无论是检测还是认证，最重要的是实验室能力建设和检测认证资质的获取，这都需要投入大量人力、物力、财力和时间，而横向并购是快速拓展检测认证业务的捷径。

专栏7-1　上汽集团与美国UL公司携手推进电动汽车更安全可靠

2014年11月，上汽集团与全球产品安全检测和认证领域的领导者美国UL公司签署合作谅解备忘录，达成了涵盖检测、认证、咨询、培训等诸多方面的备忘协议。

美国UL公司作为全球权威的第三方认证机构，在创新性安全解决方案领域拥有专业知识，并编写了超过十项在充电设施、电池、电机、电控等方面的电动汽车安全标准，其中包括全球第一部车用电池包的安全标准UL2580。2014年11月17日上汽集团成为全球首批获得UL2580大电池安全认证的整车企业。

根据谅解备忘录，UL将在新能源汽车领域为上汽集团自主品牌提供全方位的服务，从前期产品开发阶段的技术支持和审核评估，到认证过程中的技术培训、咨询服务，再到认证结束后的跟踪检验服务，UL都将与上汽集团所属乘用车电动汽车的动力系统开发主体——捷能公司通力合作，以期为消费者带来更安全、可靠的电动汽车。

对于上汽集团而言，通过加强与UL的战略合作，不仅有助于塑造上

汽集团在国内电动汽车行业安全新标杆形象，而且将助推上汽加快推出更多符合市场需求的高安全性产品，引领中国电动汽车行业向更高的国际水平迈进。

资料来源：国务院国资委门户网站（国企动态）http：//www.sasac.gov.cn。


7.1.2　国内检验检测认证机构整合势在必行、志在必得

2014年3月21日注定要被载入我国检验检测认证事业发展的史册。就在这一天，国务院办公厅转发了中央编办、质检总局《关于整合检验检测认证机构实施意见的通知》，酝酿已久的全国检验检测认证机构整合工作正式拉开大幕。

专栏7-2　一名认证工程师眼中的检测认证机构整合

检测认证机构整合改革将有利于提升认证服务质量，有利于机构的长远发展。

首先，机构整合能够集中各方优势，实现资源合理配置。从上级主管部门的总体思路看，是要求整合业务相同或相近的检验、检测、认证机构，解决这些机构过于分散、活力不强的问题。经济学把为了创造物质财富而投入到生产活动中的一切要素统称为资源，包括人力资源、物力资源、财力资源、信息资源、时间资源等。如果从市场经济和商业社会的角度来讨论，机构整合就是一种资源的合理调度。

其次，资源整合，是检测认证机构整合战略调整的手段。整合就是要优化资源配置，就是要有进有退、有取有舍，就是要获得整体的最优。认证与检测机构有着不同结构、不同内容的资源，如果能进行有效的识别与选择、配置和融合，就能使其认证链条具有较强的条理性和系统性，并创造出价值。提升资源整合能力，进而增强竞争优势。

最后，机构整合能够加速提升客户服务质量。认证行业作为“高技术服务业”和“商务服务业”，创新为服务提供了动力，服务又是创新的目标，只有持续不断地关注各类客户的需求、运营模式、发展趋势变化等，站在更好地为客户服务的角度，才能真正做到有效创新，并在市场竞争中取得创新的丰硕成果。

机构整合，与服务以人为本的核心理念相契合，更是一种形式上的创新。这种创新就是把以流程为中心转到以客户为中心的重大改革。从客户的角度来说，流程越简单越好，打交道的单位和部门越少越好，需要盖的章也是越少越好。

认证机构与检测机构整合，客户就不必花精力去分清认证检测的各个环节。相反，客户就是中心，认证服务体系是围绕客户进行的，不管是认证还是检测机构，不管是哪个模块，都是以客户需求为导向的。这种创新，不仅是传统体制向现代体制的转变，更是人性化思想的体现。

资料来源：董方达.一名认证工程师眼中的检测认证机构整合［J］.质量与认证，2015（5）.

这项改革涉及30多个行业部门，近3万家检验检测认证机构，推行6个方面19项整合任务。改革的指导思想是：促进检验检测认证机构做大做强。总体思路是：首先是推进部门或行业内部整合，然后推进跨部门、跨行业、跨层级整合，再次是推进与行政部门脱钩、转企改制。各行业主管部门负责做好所属检验检测认证机构的整合工作，各级政府负责本地区整合工作。

表7-2　我国检测认证行业发展的基本历程
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根据《关于整合检验检测认证机构实施意见的通知》，各地区、各部门要清理现有检验检测认证机构，撤销职能萎缩、规模较小、不符合经济社会发展需要的机构。在此基础上，从三个方面推进整合。

第一，现有官办检验检测认证机构将推进部门或行业内部整合。对此，《通知》提出13项具体任务。例如，国家质检总局所属的中国质量中心及直属检验检疫局所属31个评审中心，应整体转企改制，并入中国检验认证（集团）有限公司。该项改革任务由质检总局负责，2014年3月底前提出方案，6月底前完成。

第二，对具备条件的检验检测认证机构，推进与行政部门脱钩、转企改制。《通知》提出，要逐步推进检验检测认证机构与主管部门脱钩。今后，除特别需要，政府部门原则上不再直接设立一般性检验检测认证机构。推动建立和完善理事会、董事会等法人治理结构，落实检验检测认证机构法人自主权。

第三，推进检验检测认证机构跨部门、跨行业、跨层级整合，整合事关国计民生、分属于不同部门的、相同产品的检验检测认证职能，支持并鼓励这些机构并购重组，做强做大。

《通知》提出，到2015年，要基本完成事业单位性质的检验检测认证机构整合，转企改制工作基本到位；到2020年，建立起定位明晰的管理体制和运行机制，培育一批具有一定国际影响力的检验检测认证集团。

未来几年的改革举措主要包括以下几方面（见图7-3）。

[image: ]


图7-3中国检测行业的未来改革方向

一是机构改革。根据国务院机构改革和职能转变的要求，充分体现分类推进事业单位改革精神，按照整合建立公益性政府检验检测机构和经营性社会检验检测机构两支队伍的指导思想。整合步骤为，①结合分类推进事业单位改革，推进部门或行业内部整合；②推进跨部门、跨行业、跨层级改革；③推进与行政部门脱钩，转企改制。

二是打破垄断。逐渐放开检测执照，鼓励独立第三方检测机构发展，尤其是民营检测机构。打破执照壁垒和行政垄断，创建检测行业市场化机制。

三是整合发展。随着政府检测资源的释放，行业将迎来整合发展的黄金时期。事业单位转制企业拥有设备、人才优势，但急需弥补市场能力的欠缺。民营检测机构市场化更为领先，但需突破技术与人才瓶颈。

此外，政府公共检测服务外包过程愈发透明，除涉密检测认证外，包括强制性检测和认证在内，均可通过公开的资质评定进行竞标。2014年7月，国家认监委发布《国家认监委关于承担强制性产品认证相关任务认证机构和实验室补充指定决定的公告》（2014年第25号公告），从6个方面释放改革红利，推动CCC认证检测服务市场的进一步开放。在政策红利刺激下，在经济增长、贸易发展、环境保护的“新常态”支持下，国内第三方检测认证市场的春天已经来临，但同时也意味着整个检测认证行业将面临重新洗牌。

专栏7-3　中检集团的整合发展之路

作为中国检验认证的领头羊，中检集团目前拥有完善的业务平台。2014年，中检新设40多家分子公司和16家实验室，国内外30多家公司和分中心实现了区域化整合，南美、欧洲等区域化管理稳步推进。此外，中检集团积极研判形势，超前谋划，主动而为，研究提出了机构整合战略，在广东、四川、宁波等多地积极探索地方商检公司与检验检疫技术中心合作的新模式，较好地配合了总局改革任务的推进。

现在，中国质量认证中心及31个评审中心转企改制后并入中检集团，同时整合检验检疫系统相关检验检测机构，推动整合各行业的检验检测认证机构，为中检集团发展提供了千载难逢的良机。一方面，深化2002年改制成果，完善转企改制后续工作，进一步优化治理结构；另一方面，借助整合机遇，发挥品牌优势，加快并购重组步伐，早日打造成为检验检测认证的航空母舰。

此外，中检集团以提高核心竞争力为立足点，全面实施品牌战略，

有序推进业务、资本扩张，大力开拓市场前景良好的能源、环境、低碳、电商等新领域业务，通过资产并购、机构整合、组建技术联盟等多种途径，全面提升品牌、技术、管理、服务等核心竞争力，增强中检集团在全球的知名度和影响力。

除了激发自身活力、发展动力外，中检集团还将借助改革这股东风，加快发展步伐。积极领会好、运用好整合检验检测认证机构的政策精神，妥善做好中国质量认证中心及31个评审中心的脱钩改制、资产并账、户头核销等工作，理顺各方关系，消除后顾之忧。

资料来源：赵敏.从上海、中检集团改革探索检测认证行业整合的横与纵［J］.质量与认证，2014（12）.


7.1.3　实施“大集团”战略，推进检测认证机构整合

在简政放权、深化行政审批制度改革的大背景下，政府主管部门应减少过多的行政干预环节，真正地实现市场决定资源配置作用，将着力点放在解决市场体系不完善的地方，提升公共服务水平，通过事中事后合规监管，维护市场秩序，保证行业可持续发展。

1）构建有效的检测认证联动机制

检验检测认证服务业的发展涉及质检、工商、农业、食药、工信等多个部门，对检验检测认证机构整合中的一些跨行业、交叉共性、焦点问题，要建立部际联席会议制度，明确联动机制。在省市一级，探索成立资源整合领导小组及相应的联席会议制度。同时，结合事业单位改革，创新激励约束机制，加快推进面向市场的事业属性检验检测认证机构改制为企业，通过市场化激励机制整合相应资源。对于公益性、准公益性的质检机构，可以转制为非营利性质，同时相应地在人员招聘、收入分配、业务扩张等方面进行激励创新。

2）发挥市场在机构整合中的决定性作用

今后，政府职能定位与市场定位将严格区分，政府将公共服务采购的形式以更大地发挥市场功能。在政府常规性监督检查检测任务上，相关部门应采取更加透明的招投标等手段实行政府采购，委托合格、有能力的检测机构完成任务。同时，运用市场化的手段，通过企业间资本运作、兼并重组，来打造行业龙头，减少机构整合进程中的“行政化”，不搞人为的“拉郎配”，政府重点要打造资源整合的信息和中介服务平台。要强化产学研合作机制，发挥高校、科研机构、企业等各方积极性，遵循利益共享机制，推动它们在设备、人才、市场网络资源等方面建立合作机制，尤其在市场需求较大的检验检测服务领域开展深入的产学研合作。

3）积极培育大型检验检测认证集团

针对目前分散在各个领域，但关联度较高的检验检测认证资源进行有效整合，必须采用优化的资源整合模式。可率先在涉及民生的消费品、食品领域进行资源整合，形成消费品、食品领域的综合性检验检测认证集团。在依托原有机构的业务领域基础上，进一步拓展延伸上下游业务，创新服务模式，发展面向设计开发、生产制造、售后服务全过程的分析、测试、认证、检验、计量等服务。逐步实现转型调整，打破固有的体制机制束缚，成为独立的第三方检验检测机构，做大做强，成为市场化服务的航空母舰。

4）为检测认证机构整合发展创建良好的环境

充分发挥实验室资质认定制度的作用，提升资质认定的有效性和采信度，精简相关行业主管部门针对检测机构设立的评价考核制度。尽快出台国有检测机构“事转企”实施细则，妥善解决检测机构转制过程中的养老、人员激励、资质再申报、法人治理结构建设等问题。加快推进公共检测平台项目建设。重点建设以国家质检中心、国家检测重点实验室和省级技术机构为龙头，社会资源共建共享的社会公共检测服务平台，促进检测仪器设备、检测技术方法、检测科技信息资源、关键技术人才等的共享，增强公共安全保障能力。


7.2　电科院模式：先做专做强再做全做高

苏州电器科学研究院股份有限公司（以下简称“电科院”）成立于1993年，地处我国电器制造业主产区华东地区。2011年5月，苏州电科院在创业板上市，进一步推动公司快速发展壮大，现已成为为全球高中低压电器设备生产厂商提供电器产品相关检测、认证、研究、人员培训、标准情报和检测装备研制等“一站式服务”的大型检测认证龙头机构。

“竞争战略之父”迈克尔·波特曾提出：企业竞争战略基本上可分为三类，一是总成本领先；二是差异化；三是集中化、专一化。对于苏州电科院而言，其发展模式可概括为“由专到强、由强到全、由全到高”的螺旋式推进。在电科院的发展历程中，既可以看到三种基本竞争战略的身影，又可以挖掘到战略融合、集成发展的独到之处。

总结电科院成长的历程，特别是上市以来的快速发展模式，对当前加快推进国有检测认证机构的整合发展，具有重要借鉴意义。特别是对于当前体制内的检测认证机构，到底该不该走向市场化的道路？应该如何整合发展才会阻力最小？整合以后的发展路径该如何设计？均可以从电科院成长的历程及其特色发展模式中获得极好的借鉴。


7.2.1　由专到强：顺应行业趋势，聚焦技术更新

1998年，国务院推动242家国家级科研机构管理体制进行改革，原则上应用型科研机构均要转制为科技型企业。在此背景下，苏州市政府于1999年启动区域内科研院所转制工作，以苏州电器科学研究所为试点率先改革，利用3年时间，在保留原有检测、检查、研究等职能的基础上，推动人员、资产逐步转型，完全走向市场。通过快速转变机制和调整自身产业结构，逐步整合相关资源，电科院实现了政府指令性监督检验任务为辅、市场委托检验为主的市场服务主体转变，成为国内电器检测行业首屈一指的龙头企业。

苏州电科院成立之初，只进行低压电器的检测。但随着国家能源战略的调整，特高压电网、智能电网建设成为我国电网规划和投资的重点。2010年8月，国家电网公司公布了特高压“十二五”投资规划，并提出到2015年建成华北、华东、华中特高压电网。着眼于此，公司早在2007年就开始高压电器检测试验系统建设，截至2013年底，已投入运营35KV、220KV、550KV不同等级高压电器检测系统，实现了苏州电科院高压电器检测业务的突飞猛进，并成为其最核心的业务领域之一，现在建的1100KV等级试验系统，有望达到世界一流水平。

同时，苏州电科院紧盯国际国内检测标准的更新、修订以及电器制造业技术研发新趋势，已完成15大类、292小类产品标准、检验方法标准及校准标准的认可。


7.2.2　由强到全：从客户需求出发打通一站式服务产业链

电器检测是一种实物检测，其长距离运输成本较高，而且，电器产品种类繁多、型号多样，能否提供全覆盖的一站式检测服务，成为客户选择检测机构的重要因素。从国际主流趋势看，国际知名检测机构往往都能提供认证、测试、检验、鉴定及咨询、培训等一站式服务，而国内的检测和认证基本上仍处于彼此分离的状态。

苏州电科院通过“两种手段、三个方向”的横向扩张，致力于打造国际检测行业的综合性知名品牌。“两种手段”主要是指兼并收购和引入战略投资方等扩张手段。一是通过兼并收购，快速进入新的检测领域。苏州电科院自上市以来，凭借其资金优势和资本市场运作经验，特别是灵活的授权机制，授权董事长在不超过2.5亿元范围内，以投资控股、参股、合资合作等形式，与国内外检测机构、认证机构进行合作。目前已先后收购了苏州国环环境检测有限公司、成都三方电气有限公司和华信技术检验有限公司。随着2014年国办发8号文件的发布，预计苏州电科院将迎来又一波机构整合、做大做强的机遇。二是引入战略投资方中检集团，背靠大树横向扩张。中检集团是目前中国最大的带“中”字头，且以“检验、鉴定、认证、测试”为主业的国际化检验认证机构，目前持有电科院27.44%的股权，是公司第二大股东。通过引入中检集团作为公司的战略投资者，不仅极大提升了自身整体竞争实力，而且在未来承接检测业务、获取检测资质、拓宽检测范围等方面，都将提供极大优势和便利。例如，中检集团持有华信技术检验有限公司42.86%的股权，苏州电科院依托中检集团收购华信公司之后，持有其60%的股权，成为控股股东，而中检集团持股比例下降到17.14%。

“三个方向”主要是指横向拓展的领域和方向选择。苏州电科院始终坚持在做专做精基础上适度进行多元化发展，在拓展检测领域、整合检测认证机构方面，一是坚持围绕电器检测向整个机械电工行业拓展；二是坚持优势互补打造检测认证一体化服务平台。苏州电科院原本从事产品检测，收购华信公司后，组建了机械电工行业认证检测一体化服务平台，使其成为国内极少既具有强大检测能力又具有齐全认证资质的综合性集团；三是坚持市场开发，着眼于全国乃至全球布局。如收购成都三方，不仅增强了苏州电科院在电焊机设备和电工产品电磁兼容性检测领域的实力，更为其开辟了西南地区的检测基地，而通过收购华信公司，则使其直接跨入了华信以往已开拓的美、日、韩等国际市场。


7.2.3　由全到高：在不断提升检测能力过程中抬高准入壁垒

电器检测行业属于典型的技术密集、设备密集型行业。为巩固和提升公司核心竞争力，苏州电科院不断强化其“重资产运营”的特点，从资质获取到硬件建设，再到夯实软实力，多管齐下，着力增强竞争能力。

首先，围绕电器检测囊括相关资质。除通过国家认监委计量认证、国家认可外，还是国家认监委低压电器强制性产品认证指定检测机构，可从事强制性产品认证目录中规定的低压电器产品检测。2012年6月，苏州电科院获得IECEE签发的IECEE CB实验室证书，被正式授权成为CB实验室，可按照IECEE网站公告的产品类别和标准范围开展检测活动，为拓展国际市场提供极大空间。此外，苏州电科院还被国家电网公司物资部列入变压器等八种一次设备型式试验报告出具机构名单，并通过了中国南方电网公司的备案登记，获得其招投标活动资格。

其次，进行大规模固定资产投资，夯实硬件基础。苏州电科院上市后募集资金7.85亿元，2013年又发行2.3亿元中期票据。携资金优势，苏州电科院拿出大量资金进行实验室建设，截至2012年底固定资产、在建工程和工程物资总额为17.64亿元，占总资产比例达到70.7%。

最后，加大高端检测项目研发力度以带动人才培养、技术升级和经验积累。检测机构不仅需要掌握检测对象的全部技术特征，而且需要进一步熟练掌握标准要求、测试方法、统计分析等专业技能，这就要求检测人员要具备较强的跨行业、跨专业素养及丰富的检测经验。为不断提升检测能力，苏州电科院使用超募资金，建设1000MVA电力变压器突发短路及温升试验系统项目，将填补我国大容量变压器突发短路实验的空白。此外还在进行一系列储备项目的研发和建设，如EMC电磁兼容测试系统、电器环境气候实验室、新能源试验系统项目等，以项目建设带动技术团队建设，促进业务发展。

对于系统内检测认证机构而言，通过苏州电科院的案例，可以获得如下一些启示：

（1）体制内检测认证机构应加快走出“事业编制”误区。推进检测认证机构整合的主体，主要是国有事业编制的检测认证机构。受多年来体制束缚，有些机构仍然对保留事业编制抱以极大期望，甚至希望同时拥有事业和企业两种身份。究其根源，主要是因为事业编制与政府母体之间存在千丝万缕的业务联系，以及可享受税收优惠、优先获取检测资质、养老金待遇不同等。但是必须看到，国家已明确提出了事业单位分类改革的指导意见，并明确了到2015年，基本完成事业单位性质的机构整合，转企改制工作基本到位。另一方面，企业养老金水平在不断提升，政府公共检测服务外包过程愈发透明，除涉密检测外，包括政府指令性监督检验任务在内，均可通过公开的政府采购服务形式进行招投标。种种迹象表明：“事转企”走市场化道路已是大势所趋，拖延越久，则市场适应力越差。

（2）以混合所有制方式推进机构整合将成为行业发展趋势。机构改革涉及要解决职能交叉的问题，必然会触碰到相关利益，必然会遭遇一定阻力。特别是当下的国内市场，并非是完全开放式竞争格局，各部委或国企背景等体制内的机构仍占大头，民营和外资机构占比相对较小。电科院的成功，一方面源于其管理团队和技术梯队，另一方面，也与其引入战略投资方中检集团及外部专家队伍密不可分。正是在灵活的经营机制基础上，叠加一定的央企背景和外部专家资源，才使其比一般的国企和纯民营企业更有可能集中资源做强做大。

（3）先做专做强再做大做全是机构整合发展的成功之路。检测认证是一门专业技术，在没有做专做强之前，切忌盲目扩张。那种以地域为单位，依靠行政指令进行业务相近机构整合的措施，极有可能是“形聚神散”。对于通过市场化途径进行整合的机构，短期内应着力加强检测资质扩展和新增设备的固定资产投入，以此来更好地满足目标市场检测需求；中长期看，重点则是整合行业资源，积极拓展下游行业，不断优化服务模式，逐步从提供单一检测、认证型服务向提供一站式、全覆盖检测服务延伸。


7.3　华测检测模式：内生增长与外延扩张并重

华测检测成立于2003年12月，是一家全国性、综合性独立第三方检测认证服务机构。作为国内检测行业第一家民营背景的检测服务上市公司，华测检测现已发展成为中国第三方检测认证服务的开拓者和领先者，致力于帮助众多行业和企业提供一站式全面质量解决方案。

公司成立以来，始终聚焦制造商、贸易商、零售商、政府机关部门等细分市场需求，不断培育新的业务增长点，全力为客户提供全方位检测服务；同时，通过并购扩张，快速进入新的市场空间和业务领域，走出了一条“内生增长+外延扩张”的双轮驱动发展路径。

2014年1月7日，《福布斯》中文版连续第十年推出“中国最具潜力中小企业榜单”，华测检测荣膺2014福布斯中国上市潜力企业100强。


7.3.1　内生增长致力第三方龙头

首先，对于民营检测机构而言，内生增长的核心是练好内功，不断提升检测专业能力，不断创新检测服务内容。华测检测以贸易保障检测起家，逐步扩展到工业品、消费品检测和生命科学检测等重点领域，综合型、一站式检测服务平台已然形成（见表7-3）。特别是在消费品、生命科学等领域，其营业收入已经逐渐接近贸易保障检测，由于下游客户分布更为广阔，检测服务的需求市场也相对更大，公司有望获得持续的增长动力。

表7-3华测检测的主营业务构成
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资料来源：公司招股说明书，红塔证券研发中心。

其次，在练好内功的基础上，华测检测凭借自身实力，积极广泛地获取国际认可机构或跨国采购商颁发的专业性、多样化检测资质，这样一方面可以不断提升自身管理水平和检测能力，提升品牌知名度，同时还可以不断拓展国际检测市场，走一站式综合性检测平台的道路。

截至目前，公司已经取得中国计量认证（CMA）与中国合格评定国家认可中心（CNAS）的实验室认可资格和检查机构认可资格，并依据ISO17025、ISO17020进行管理。通过积极拓展资质，公司相比国内其他民营检测机构具有明显的先发竞争优势。

除了通过国内的权威认可以外，公司还通过了英国UKAS、美国ANSI、美国“能源之星”、新加坡SPRING等机构的认可，是美国消费者委员会（CPSC）、美国UL、美国FCC、加拿大IC、墨西哥NYCE、挪威NEMKO、德国TUV、美国纺织品染化师协会、美国WRAP等国际权威机构授权合作的实验室，检测报告具有国际公信力，得到包括美国、英国、德国、法国、意大利、日本、韩国、中国台湾和香港地区在内的40余个国家和地区的认可（见表7-4）。

表7-4　华测检测2011—2013年所获得的主要检测资质
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资料来源：公司新闻，红塔证券研发中心。

再次，华测检测作为中国本土最大的非国有第三方检测机构之一，还先后获得高新技术企业认定、国家级“中小企业服务平台”资格认定，德勤2008高科技、高成长中国50强、亚太区500强，宝安区创新质量最高奖——“区长质量奖”等荣誉资质和称号。

最后，加大前瞻性检测技术的合作研发，不断拓展新兴检测服务。自成立以来，华测检测通过建立研究院，积极开展新项目新课题的研究、新标准的起草，深入研讨国内外法令法规，参与国内外各项标准的制修订工作。先后成为中国电子信息产品标准化工作组成员、国家发展和改革委员会汽车回收利用和环保材料工作组成员，并不断加强与ANSI、ECHA、SAC等国际机构的密切合作，作为中国代表参加IEC/TC111/WG3工作会议等，为中国行业标准的发展和推广做出了积极贡献。目前，公司已开发出工业品、消费品中多种有害物质的检测方法和材料成分分析方法；成功申请国家专利40多项，公司参与的“机械安全重要技术标准研究”获中国机械工业科学技术奖二等奖。此外，公司还加大与国际知名研发机构的深度合作，实时跟踪国际最新检测技术动向，如2014年4月公告，公司与加利福尼亚大学洛杉矶分校健康服务系统（UCLAHealth）签署了合作及合营企业协议，UCLA医疗集团及其广泛分布的基础与专业医疗服务机构是全球范围内最全面与最先进的健康服务提供系统。合作将对国内医疗水平、临床试验运作与医学教育起到促进作用。借此机会，公司有望进入高端医疗检测领域。

专栏7-4　国内四大检测类上市公司的发展概况

检测行业的发展历史，就是一部关于政府部门行政干预逐渐放开、民营第三方独立检测机构份额逐步扩大的历史。由于国内检测行业存在行政干预，各地提供检测服务的实验室以国有资本为主，行业发展呈现非常分散的格局。但是，随着近年来检测市场的逐步放开，各类检测机构迎来快速发展的良好机遇，先后涌现出电科院、建研集团、谱尼测试、华测检测等检测类上市公司。

电科院是一家全国性的独立第三方综合电器检测机构，主要从事输配电电器、核电电器、机床电器、船用电器、汽车电子电气、太阳能及风能发电设备等各类高低压电器的技术检测服务，是我国电器检测行业的龙头企业之一。

建研集团是国内权威的建筑科研机构，国内最早从事建设综合技术服务的机构之一。公司是福建省内业务收入、检测能力和检测技术均排名第一的建设工程检测机构，是我国海峡西岸经济区建设综合技术服务的龙头企业，也是国内少数几家实现跨省发展的第三方建设工程质量检测中介机构之一。

谱尼测试是大型综合性检测机构，具备为客户提供综合化、一站式检测服务的能力，检测报告得到美国、英国、德国等71个国家和地区的互认，具有国际公信力。公司可提供的检测服务范围涵盖健康与环保、贸易符合性、商品质量鉴定及安全保障等四大领域，涉及农林牧渔业、食品医药业、采矿业、制造业、电力、燃气及水的生产和供应业、建筑业、交通运输业、住宿和餐饮业、水利、环境和公共设施管理业等众多行业。公司为宝洁、摩托罗拉、三星、戴尔、可口可乐、肯德基、麦当劳等众多国际知名企业提供检测服务。

华测检测以贸易保障检测业务为主，但近两年食品、环境检测市场爆发，公司检测业务日益多样化，目前生命科学检测业务占比最高，其次为贸易保障检测及消费品检测。从毛利率看，公司毛利率维持在较高水平，其中贸易保护检测业务毛利率保持在70%以上，而生命科学检测和消费品测试业务则保持在50%以上。

资料来源：杨晓春.行业稳定增长，并购打开市场空间.红塔证券研究报告，2014年12月。


7.3.2　外延扩张打造中国版SGS

对于检测行业而言，一般各检测机构均以实验室形式为客户提供检测服务，而每家实验室的服务必定存在服务半径，因而要想持续获得增长，就必须实现跨地区发展。公司成立以来，一方面通过并购发展，迅速获得新资源，进入新领域，另一方面不断优化全球布局，不断提升客户需求响应能力和便捷服务水平。

一是效仿国际巨头，通过并购扩张快速进入新领域发展新业务。并购是国际检测巨头保持持续成长的重要措施。究其原因，主要是因为单个检测领域市场容量较小，但却有一定的资质要求。企业从零开始进入新的检测领域，需要耗费大量的时间和人力物力，而最终能够带来的收入并不是特别多。如果选择收购的话，立竿见影的获得资质进入新领域，减少中间环节，也减少了从零开始进入的不确定性。以收购华安检测为例，2014年，华测检测以“现金+发行股份”的方式，购买华安检测100%的股权，从而快速进入无损检测市场。华安检测是一家全国性、综合性的无损检测技术服务机构，主要从事特种设备（锅炉、压力容器、压力管道和游乐设施）、建筑桥梁、船舶和电力等领域的无损检测业务。华安检测作为国内较早一批从事第三方无损检测机构，是国内为数不多的实现跨区域布局的无损检测机构，检测业务分布在华东、华南、华北、东北、西北等全国各地，并已逐步形成了稳定的业务来源渠道。此外，华安检测还是国内目前拥有专业资质人才储备最多的无损检测机构之一，拥有无损检测三级资质的人次有34项次，同时拥有无损检测二级资质的人次有204项次。通过收购华安检测，使得华测得以快速获取无损检测的资质、人才团队和市场资源，对其未来发展具有重要意义。

二是着眼全球市场化，通过网点布局提升服务竞争力。公司现已在全国设立了30多个分支机构，覆盖近20个省份，拥有化学、生物、物理、机械、电磁等领域的40多个实验室，并在美国、英国、新加坡等地设立了海外办事机构。目前，华测检测的服务网络已成为我国分布最广、反应最快捷的检测服务网络之一。

华南和华东地区是目前公司布局的重点，目前公司在深圳、广州、苏州和上海都设立了检测基地（见表7-5）。检测基地相较于普通的实验室网点基础设施投资额更大、设备更加先进、人才质量更高，具有很强的区域辐射影响力。公司适时选择设立专业化的检测基地，为公司实验室网点提供技术支持，增强了公司的检测服务质量和品牌。未来公司还将在北方地区建设相关的检测基地，以补充强化公司在北方地区的检测服务能力。

表7-5　华测检测的基地布局
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资料来源：马宝德.国内第三方检测行业龙头步入成长快车道.国联证券研究报告，2014年1月。


7.4　本章小结

本章总结了国际检测认证巨头的整合壮大之路，并对标学习了苏州电科院和华测检测的扩张模式。对于国内检测认证机构而言，未来的发展应关注如下几方面。

（1）一定要坚持专业化运作和管理。一方面，在“互联网+”的全面渗透下，分工与专业化将更加细分，新的检测认证需求将不断出现。根据迈克尔·波特提出总成本领先、差异化和专一化三种基本竞争战略，未来认证机构应着力在细分市场上先做专再做强再做大，就像SGS深耕能源矿产、工业检测，华测检测则着力挖掘生命科学、食品环境检测。通过聚焦专业领域，突出差异优势，开辟属于自己的蓝海。另一方面，要主动引入大数据分析、信息化系统等先进网络技术，加强对认证业务过程质量的控制，加强对获证产品质量与加工设备、工艺参数等相关因素的预测、分析和改进。

（2）一定要加快一体化整合推进。不仅要按照《全国质检系统检验检测认证机构整合指导意见》等相关文件要求，加快推进检验检测认证机构的整合发展，而且要对标美国标准技术研究院（NIST）、英国标准协会（BSI）等国际品牌，在既有认证业务基础上，进一步拓展上下游业务，打造面向设计开发、生产制造、售后服务全过程，涵盖标准制定、分析测试、认证检验和计量等在内的综合性集团。针对重点开发的目标市场和业务领域，形成以标准计量为依据、以认证认可为手段、以检验检测为依托、以信息化为平台，并与国际通行规则相衔接的权威质量溯源体系。


附录：图解《质量管理体系要求》

ISO9001标准是迄今为止国际标准化组织推出的最为成功的标准，它集合了世界著名质量管理学家们的最新思想和理念，其有效性得到数百万企业的成功实践证明。

最早一版ISO9001标准于1987年出版，1994年做了较小改动，在2000年前后进行了大规模的修改。因此，可以说，第一版ISO9001标准的生命周期大约为13年。2000年以来，第二版ISO9001标准保持了基本稳定，仅于2008年进行了微调，其生命周期大约为15年。截至2015年9月，2015版ISO9001标准正式发布。与2008版ISO9001标准相比，新版标准变化巨大，标志着第三代ISO9001标准时代的来临。

考虑到本书从策划到撰写全过程中，主要以第二版ISO9001为指导，特别是以GB/T19001：2008为准绳，所以，本附录仍旧按照该标准的框架结构和章节顺序，重点对其第4章到第8章的核心内容，以图解形式，对该标准的内涵与要求进行解读和总结，也算是对这一经典标准的纪念吧。


4　质量管理体系

标准第4章是整个质量管理体系建设的总纲。分别针对体系设计和文件要求，明确了管理思路、管理方法和文件管理模式。
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4.1　总体要求

本节开宗明义，指出组织建设质量管理体系的总体要求是：组织应按本标准的要求建立质量管理体系，将其形成文件，加以实施和保持，并持续改进其有效性。

[image: ]


根据这一总体要求，在进行体系建设、内审或外审时，需要重点关注：

（1）组织是否按照标准要求建立、实施、保持和改进QMS？

（2）组织QMS过程是否被确定和管理？

（3）组织QMS过程所需资源和信息是否充分，足以支持过程有效运行和监控？

（4）组织QMS及过程测量和监控点是否确定并有效？对测量和监控结果是否有分析、改进活动？
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在组织的QMS运行过程中，还需要重点关注是否存在对产品质量有影响的外包过程？是否对外包过程明确实施了控制？
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此外，在4.1条款的注3中，特别针对外包过程明确提出：组织确保对外包过程的控制，并不免除其满足所有顾客要求和法律法规要求的责任。对外包过程控制的类型和程度受下列因素影响。
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4.2　文件要求

4.2节针对质量管理体系建设中所涉及的各类文件，从总则、质量手册、文件控制和记录控制等不同层面，分别提出了相应的管理要求。
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4.2.1　总则

总则中明确提出质量管理体系文件主要包括四方面，按照层级高低不同分为：形成文件的质量方针和质量目标、质量手册、程序和记录及其他所需文件。
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在体系建设与审核中，要重点关注：

（1）组织所建立的文件是否包括了质量方针、质量目标、质量手册、程序文件、记录及其他所要求的文件？

（2）组织是否按照标准要求建立了文件化程序？

（3）组织是否根据内部管理需要建立了相应的程序文件？

（4）组织是否按照标准要求建立了质量记录？

（5）组织的质量体系文件都有哪些媒体、形式或类型？这些文件表现形式或类型是否适当？是否有效？是否方便指导工作？

4.2.1总则要求带有3条附注，其中注2指出：不同组织的质量管理体系文件的多少与详略程度可以不同，取决于如下三大因素：
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所以，在进行文件评审时，还需要关注：①组织的文件体系是否详略得当？是否具有适宜性和可操作性？②质量体系文件的详略程度是否考虑了组织的规模和类型、过程的复杂程度及相互关系、涉及人员所需的能力等因素？

4.2.2　质量手册

本节明确提出，组织应编制和保持质量手册。质量手册的内容主要包括：质量管理体系的范围、形成文件的程序及过程之间的相互关系。
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针对质量手册，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否编制并保持质量手册？

（2）手册内容是否覆盖且符合本标准要求，并反映了为达到标准要求所采取的基本过程及方法？

（3）组织的质量手册对标准要求是否有剪裁？如有，是否对所剪裁条款进行了说明？说明是否充分、可信？

（4）组织的质量手册是否对质量体系中所有过程进行全覆盖描述？是否对这些过程之间的相互关系加以确定且有效？

（5）组织的质量手册对组织机构及职能分配的描述是否确定且有效？

（6）是否包括文件程序或其他参考程序？

（7）质量手册是否受控？

4.2.3　文件控制

为加强对质量管理体系文件的管理和控制，4.2.3节提出了“241”的控制措施，即2个批准、4个确保和1个防止。
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在ISO9001：2008版标准中，有6处明确提出要“编制形成文件的程序”，包括4.2.3文件控制、4.2.4记录控制、8.2.2内部审核、8.3不合格品控制、8.5.2纠正措施、8.5.3预防措施。这6个必备的程序文件是组织质量文件体系的重点，也是文件评审的重点。
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针对文件控制，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否按照标准要求建立并保持“文件控制程序”？

（2）文件控制程序的适用范围是否涵盖了组织质量体系所要求的所有文件，包括内、外部文件，不同类型文件，不同媒体形式的文件等？

（3）文件发布前是否组织相关部门进行评审，以确保文件的适用性、完整性、协调性？

（4）文件批准权限是否按文件类别、适用范围、所处层次确定相应的批准人？所有文件发布前是否得到批准，以确保文件的适宜性、有效性？

（5）文件是否发到使用场所或岗位？执行人员是否能方便地得到所需文件？

（6）文件是否得到及时的更改？文件更改是否得到评审和批准？更改文件是否确保了四个到位，即所有同一文件更改到位，所有相关文件更改到位，所有相关部门/岗位通知到位，涉及实物时处置到位？

（7）不同类型、不同状态（如修改、外来文件）的文件是否按规定进行标识？是否保持清晰，易于识别和检查？

（8）组织有哪些外来文件？这些外来文件的分发是否处于受控？

（9）组织分发至供方及其他相关方的文件是否处于受控？

（10）作废文件是否已撤出使用场所？如果没有撤出，是否有明显标识？是否能防止非预期使用？

（11）组织是否指定设施、场所、人员来进行文件保管？是否能确保文件不损坏、不丢失、可及时提供？

（12）组织是否建立文件档案？文件归档、整理、鉴定/评审、保管、利用是否受控？

4.2.4　记录控制

记录是一种特殊类型的文件，是“阐明所取得的结果或提供所完成活动的证据的文件”。

记录的作用主要体现在三方面：①为产品符合要求和过程有效提供证据（正常情况下）；②在有需要的时候实现可追溯性（特殊情况下）；③记录中承载的大量以往事实的信息和数据可作为持续改进的依据（理想情况下）。
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记录的特殊性体现在作用不同、不可更改、先有文件后有记录、无需“编审批”等四方面。

对记录的控制是质量体系建设的重点工作之一。4.2.4中明确提出，组织应编制形成文件的程序，对记录从形成到处置进行全过程控制。
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针对质量记录的控制，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否按照标准要求建立并保持“质量记录控制程序”？

（2）质量记录控制程序的适用范围是否涵盖了组织质量体系实施、保持和改进全过程所产生的所有记录？

（3）组织是否按照标准要求设置了质量记录？记录项目是否满足标准要求？

（4）为确保质量体系过程能够有效运作、控制、证实和改进，组织是否设置了必要记录？

（5）质量记录是否按规定进行标识？标识是否实现唯一且可追溯？

（6）质量记录的填写是否真实、及时、清楚和正确？

（7）对质量记录的传递（包括收集、报送、领用、分发、归档、联网等方式）是否有明确的要求？

（8）质量记录是否确定保存地点、保存方式、保存期限？记录保存环境、设施是否适宜、能防止损坏、防止变质或丢失？记录保存期限是否满足顾客和法律法规的要求，是否与产品的寿命相适应？是否能够满足证实、控制、追溯、改进要求？记录保存检索是否简便？

（9）保存的质量记录是否按照时间要求进行鉴定和整理？对失效的无保存价值的记录，是否及时按照规定进行了处置？

（10）对质量记录是否进行定期的整理分析，以便为管理改进提供参考信息？


5　管理职责

标准第五章明确了最高管理者的职责，以确保领导作用的充分发挥，是“领导作用”管理原则和“最高管理者在质量管理体系中的作用”的质量管理体系基础的具体体现。

本章的结构构成如下：
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5.1　管理承诺

最高管理者应通过以下活动，对其建立、实施质量管理体系并持续改进其有效性的承诺提供证据。
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针对管理承诺，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）最高管理者对满足顾客要求有何想法？现以何种方式传达满足顾客要求的重要性，并提供其身体力行的证据？

（2）组织确定的适用的法律法规有哪些？这些法律法规分管部门是否清楚并得到有效执行？

（3）组织是否评价其行为和结果符合法律法规的情况，发现不符合之处，是否采取措施？

（4）最高管理者是否组织制定质量方针和目标，并使其成为组织关注的焦点，成为建立、实施、保持和改进质量体系的宗旨？

（5）组织的质量方针、目标是否形成文件，并由最高管理者批准颁发？

（6）最高管理者是否组织管理评审活动，并将管理评审作为其有关质量管理体系的决策、控制、改进的工具，以确保自己所确定的与质量有关的组织的意图和方向是正确的、适宜的，并得到始终有效的贯彻实施？

（7）在建立、实施、保持和改进质量管理体系的过程中，对于所需的资源，最高管理者是如何确保提供的？有没有实例佐证？


5.2　以顾客为关注焦点

标准要求最高管理者应以增强顾客满意度为目的，确保顾客的要求得到确定并予以满足（见7.2.1和8.2.1）。

组织依存于顾客，顾客是组织存在和发展的根基。因此，最高管理者应完整、准确地识别和确定本组织的顾客群体（包括最终顾客），要关注、识别并理解顾客（群体）的要求、需求和期望，综合顾客的要求、需求和期望，制定组织的质量方针和目标。同时，基于质量方针和目标，建立并实施旨在实现质量方针和目标的管理活动、资源配置、产品实现过程的控制、监视和测量活动、分析和改进活动，最终实现并提供满足顾客要求的产品，不断增强顾客满意度。此外，最高管理者还应采取措施，不断提高组织全体员工的顾客意识和质量意识。

为检验“以顾客为关注焦点”的经营理念是否切实在组织中得到树立，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织的关注焦点是否真正放在顾客身上，特别是放在顾客的不满意上？

（2）为实现顾客满意目标，最高管理者是否推动全员参与，并有切实可行的操作过程和手段，最大限度地调动员工的参与意识和能动性？

（3）组织通过哪些方式和途径确保顾客要求得到确定，并将顾客要求转化为产品/服务要求，予以满足？

（4）组织是否针对顾客和最终使用者来确定他们所关心的产品特性，特别是产品的关键质量特性？

（5）在确定顾客的需求和期望时，组织是否考虑了与产品有关的义务（如对健康和安全的责任，环境保护等）和法律法规的要求，并将其转化为组织的目标、指标和要求，采取有效措施且得到落实、实现？


5.3　质量方针

最高管理者应确保质量方针至少满足以下五方面的要求：
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针对“质量方针”，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）质量方针是否与组织的宗旨相适应？与组织的总方针相一致？能否体现组织的目标和特点？

（2）质量方针是否包含满足相关方（特别是顾客、员工、供方、社会）要求的承诺？是否包含持续改进质量管理体系的承诺？这两个承诺是否有实质性内容和方向？

（3）质量方针是否为质量目标的制定和评审提供了明确的框架，是否具有较强的方向性和指导性？

（4）质量方针的含义是否在组织各层次员工中得到充分沟通和正确理解，并协调一致、深入人心？

（5）质量方针在组织各层次中，是否得到贯彻和坚持？是否进行评审，以确保其持续适宜，得到有效贯彻？


5.4　策划

策划工作是PDCA模式的首要环节，主要包括对质量目标的策划和质量管理体系的策划两部分。
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在对质量管理体系的变更进行策划和实施时，保持质量管理体系的完整性。在对质量目标进行策划时，需要注意：

（1）“职能”是指横向的业务或管理的职能，如设计、采购、培训。

（2）“层次”是指纵向的决策层、管理层、操作层；也可指产品特性、过程能力、产品趋势等。

（3）“相关职能和层次”应与组织的规模和实际需要相适应，并不要求每一位员工、每一个部门都要制定质量目标。

（4）质量目标可以针对质量管理体系，也可包括与产品和服务质量有关的目标，如设备、工艺水平等目标；不仅限于产品实现过程，也可包括管理过程。

（5）所建立的质量目标必须是可测量的，目标之间应协调一致，相互保证。

在对质量管理体系进行策划时，应重点关注：

（1）组织为实现质量目标是否进行了质量管理体系策划？

（2）体系策划时，是否分析确定了目标的问题及相应措施、时间要求？是否明确落实责任人，并对目标实现程度进行检查和评价？

（3）组织对质量目标、质量体系进行更改策划与实施时，如何确保过程受控？如何确保能够贯彻质量方针并保持质量体系的完整性？


5.5　职责、权限与沟通

本节包括职责和权限、管理者代表、内部沟通三个方面。

在职责和权限方面，标准规定，最高管理者应确保组织内的职责、权限得到规定和沟通。对此，最高管理者首先应明确规定组织内各部门、各级人员的职责、权限及其相互关系，这是质量体系得以顺利实施的基础和保障。特别是要重点关注接口部门的职责和权限是如何规定的，否则容易产生相互扯皮、相互推诿现象。其次，应通过充分的沟通和说明，让组织内所有员工都清楚本职范围并有效履行。最后，最高管理者应确保质量管理部门独立行使职权，并对最终产品质量和质量管理归口负责。
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管理者代表是经最高管理者授权，全权负责组织质量管理体系运作的负责人。他必须是本组织管理层中的一员，但不一定来自最高管理层。针对管理者代表，一方面，最高管理者应指定管理者代表并对其进行充分授权；另一方面，管理者代表应清楚自己的职责和权限，并能够有效履行。

管理者代表的主要职责和权限包括如下“3+1”四个方面：
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（注：管理者代表的职责还包括就质量管理体系有关事宜与外部方进行联络。）内部沟通也是最高管理者应高度重视并发挥主导作用的重要环节。为了确保在不同的层次和职能之间进行有效、充分的信息沟通，最高管理者应针对自上而下、自下而上、横向与斜向等不同角度，建立有效的沟通机制、方式和途径，如例会制度、报告制度等，以确保体系运行有效，避免统一指挥系统被破坏。


5.6　管理评审

管理评审是质量体系建设中的重要活动，也是进行质量信息充分沟通的重要手段。总体而言，开展管理评审，一是要过程规范，持续定期组织开展评审；二是要准备充足，全方位总结质量体系运行的业绩、问题和改进机会；三是要注重效果，要对下一步体系、产品的质量改进和资源需求等，制定明确的、有形的决定和措施。
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为做好管理评审活动，事先需要做好充分的评审输入准备工作。一般可由质保部门牵头，动员采购、生产、质检、市场、总经办等相关部门，分别组织提交能够反映体系、产品、过程运行绩效的证据和报告材料。
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管理评审的输出应包括与以下方面有关的任何决定和措施：
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针对管理评审，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）最高管理者是否按照计划进行管理评审？评审的时间间隔是否适宜？

（2）管理评审是否评价组织质量体系（包括质量方针、目标）变更的需要？

（3）管理评审的结果是否有助于组织质量体系有效性和运行效率的提高？有何证据？

（4）为提高管理评审的有效性，信息输入是否符合标准要求？是否充分、足够？是否能够充分反映组织当前的业绩和改进的机会？

（5）管理评审的结果是否形成报告或记录？

（6）评审报告的内容是否符合标准要求，是否不仅对质量体系的适宜性、有效性、充分性作出评价，同时还明确提出了组织质量体系及过程改进的机会和措施？


6　资源管理

资源可以包括人力资源、基础设施、工作环境，也可以包括技术资源和财务资源，以及关系网络资源等。本章重点针对人力资源、基础设施和工作环境等提出资源管理要求。
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6.1　资源提供

为确保体系运行和顾客满意，最高管理者应确保所需资源的提供。谁来负责确定并落实资源？哪个职能部门负责资源提供的策划参谋？其职责分配是否明确，等等，是进行资源管理和提供的基础保障。
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6.2　人力资源

6.2.1　总则

人力资源是开展质量体系建设的最重要资源。6.2.1总则要求，基于适当的教育、培训、技能和经验，从事影响产品要求符合性工作的人员应是能够胜任的。

本条款要求是“全员参与”原则的具体体现。根据6.2.1总则的注解，在质量管理体系中，承担任何任务的人员都可能直接或间接地影响产品要求符合性。因此，本条款控制的对象包括了从事对产品要求符合性有影响的所有工作人员，包括直接从事影响产品要求符合性的人员和间接从事影响产品要求符合性的人员。
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针对6.2.1总则，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织各个岗位的任务、性质及要求是否确定？

（2）是否根据履行岗位职责所要求的能力妥善进行人员安排？

（3）组织是否从教育、培训、技能和经验等方面，评价工作人员的能力或进行人力素质测评？

6.2.2　能力、意识和培训

为确保与质量管理体系建设相关人员具备所需要的能力和素质，组织应识别能力需求、提供有效措施以培养能力、提升人员责任意识和积极性主动性。
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针对6.2.2能力、意识和培训，在体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否针对各个岗位，确定了基本培训要求（应知应会）？

（2）主要岗位、关键岗位上岗员工是否达到了岗位应知应会能力要求？

（3）组织是否为满足组织发展、个人成长、必须具备的知识、经验、能力提出新的培训要求？

（4）培训资源，包括师资、教材、场所、设施、经费、工具等，是否充分且适宜？

（5）根据组织确定的培训需求，是否安排计划、组织分层分类培训，确保按需培训、学以致用？

（6）组织是否注重能力（如技术能力、管理能力、交往能力等）的培训？是否注重参与意识、质量意识、责任意识等的宣贯？

（7）在实际工作中，员工是否具备要求的知识、意识和能力？

（8）组织对所开展培训的有效性是否进行评价？所采取的评价方法（包括考核实例、观察、问卷等）是否有效、适宜？

（9）组织的员工是否建立并保持了教育、培训、技能和经历的记录？


6.3　基础设施

基础设施的好坏，对产品的符合性具有直接影响。根据GB/T19000—2008，基础设施是指组织运行所必需的设施、设备和服务的体系。组织应根据不同类型基础设施单元的特点、用途和重要性，确定对基础设施的维护保养要求并加以保持。

[image: ]


针对6.3基础设施，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织为实现产品符合性，必须具备哪些基础设施？

（2）这些设施是否得到维护，能够持续满足运行要求？

（3）基础设施选址、布置是否适宜，是否有利于确保组织的工作效率和产品质量？

（4）对实现产品符合性有重要影响的建筑物、工作场所，是否足够（如面积）、适宜（如位置）？

（5）组织有哪些过程设备？这些过程设备的技术状态和技术性能是否能够确保实现产品的符合性？

（6）组织通过哪些维护方式、手段、过程，来确保关键设备的技术状态良好？

（7）组织有哪些硬件、软件？这些硬件和软件配置是否充足、适当，并得到维护和控制？

（8）各种支持性服务，如运输、通信，是否确定、完整、快捷和准时？这些支持性服务是否得到有效维护？


6.4　工作环境

根据GB/T19000—2008，工作环境是指工作所处的一组条件。这种条件可包括物理的、社会的、心理的和环境的因素。在标准的6.4条款备注中，也明确指出构成工作环境的因素包括噪声、温度、湿度、照明或天气等物理因素、环境因素和其他因素。组织应确定和管理为达到产品符合要求所需的工作环境，对工作环境的符合性进行必要的监视和测量，以保证工作环境符合确定的要求。

针对6.4工作环境，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织为实现产品的符合性，有哪些重要工作环境因素（包括人的因素和物理因素等）？

（2）这些环境因素是否得到识别和管理？

（3）组织为保证产品质量所确定的工艺卫生环境要求（如光亮度、温湿度、噪声粉尘等）是否充分、适宜，并得到控制？

（4）组织为保护员工身心健康、安全，确保工作质量和效率，是否识别并采取措施消除工作过程中的有害因素，预防伤亡事故，预防错误过程（活动）？

（5）工作环境中人、物、场所配置与结合是否满足员工的工作需要？是否满足产品质量控制的需要？是否有利于建立并保持安全、文明的工作现场？


7　产品实现

第7章产品实现是ISO9001：2008标准的重中之重。本章针对产品实现全过程提出了策划和管理要求，包括确定与产品有关的所有要求（包括顾客的要求），以及满足这些要求的产品实现过程。
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7.1　产品实现的策划

在产品生产之前，组织应对产品实现全过程进行策划和开发。需要预先策划的内容可以按照“目标倒溯”的思路，首先确定最终产品的质量目标和要求，然后倒推为实现此目标所需要的过程、文件和资源；接下来确定产品生产过程中所要求的验证、确认、监视、测量、检验和试验活动，以及产品接收准则。最后，为确保质量可追溯、可核实，需要明确哪些环节需要进行记录。
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需要说明的是，7.1产品实现是针对具体产品所实施的具体策划过程，是整个质量管理体系过程中的一个重要组成部分。产品实现过程策划输出的结果，可以是产品的质量计划、项目计划或类似文件。在不同行业，质量计划可以有不同的称谓，如广告业称文案，宾馆服务业为接待方案等。有些情况下，新产品的开发或对原有产品性能进行改变，往往需要对原有的生产过程进行改变，此时产品的设计与开发实际上是对产品实现过程的开发，故可将7.3条款要求用于产品实现过程的开发。

针对7.1产品实现的策划，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）产品的质量目标和要求有哪些？体现在哪些文件规定中？

（2）组织是否已编制产品实现工艺/作业流程图？在该流程图中，过程及顺序是否恰当？

（3）哪些过程需建立或已建立了文件？哪些过程已确定或需确定验证、确认、监控、检验和试验活动？

（4）对需确定的验证、确认、检验和试验活动，下列要素是否明确：①要求？②所需的客观证据？③产品接收准则？④认定和提供方式？

（5）产品实现有哪些关键过程？有哪些特殊过程？如何确保它们处在受控状态？其资源提供是否充足、适宜？

（6）为实现过程及其产品满足要求，确定了哪些提供证据的所需记录？

（7）产品实现策划的结果形成了哪些文件？这些文件与组织质量体系的其他过程的要求是否一致，并适合于组织的运作？


7.2　与顾客有关的过程

在组织质量体系建设中，与顾客有关的过程主要集中在与产品有关的要求确定、评审和沟通确认上。
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7.2.1　与产品有关的要求的确定

对于最终产品，顾客的要求主要体现在四个层面，有的是明确提出的要求，有的虽不明说但可能是隐含要求，有的是法律规定必须满足的要求，也有的是附加的要求。
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针对7.2.1与产品有关的要求的确定，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织的目标市场是否明确、适宜？

（2）组织有哪些顾客？有哪些是VIP顾客？

（3）不同类型的顾客有哪些共性需求？有哪些差异化需求？

（4）顾客规定的要求（包括性能、交付、价格、包装、运输、服务等方面的要求），组织是否已确定并被充分理解？

（5）顾客没有规定，但规定的用途或已知的预期用途所需的要求有哪些（如安全、环保），组织是否已确定并被充分理解？

（6）与组织有关的法律法规有哪些？是否已被充分理解？并被列入产品要求之中？

（7）为满足顾客要求，确保组织利益，组织提出了哪些与产品要求有关的附加要求？这些附加要求是否形成文件？是否落实到生产加工过程？

7.2.2　与产品有关的要求的评审

对顾客提出的与产品有关的要求，组织应进行评审，以确认能否按期保质保量完成。评审通过之后，方能向顾客做出提供产品的承诺（如提交标书、接受合同或订单及接受合同或订单的更改）。

对产品要求进行评审的目的主要有如下三方面：
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在产品要求评审过程中，需要注意“3+1”，即

（1）做好评审记录。评审结果及评审所引起的措施的记录应予保持（见4.2.4）。

（2）确认顾客要求。若顾客没有提供形成文件的要求，组织在接受顾客要求前应对顾客要求进行确认。

（3）协调要求变更。若产品要求发生变更，组织应确保相关文件得到修改，并确保相关人员知道已变更的要求。

（4）特例情况处理。在某些情况中，如网上销售，对每一个订单进行正式的评审可能是不实际的，作为替代方法，可对有关的产品信息，如产品目录、产品广告内容等进行评审。

针对7.2.2与产品有关的要求的评审，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）顾客的产品要求有哪些表现形式（包括口头要求、传真、合同、订单标书等）？

（2）针对顾客产品要求的不同表现形式，组织采取了哪些方法予以接收、确定、评审？

（3）常规与非常规产品要求界限标准是否确定？该界限标准考虑因素（包括产品价格、技术质量要求、交付期、付款等）是否全面、必需？

（4）针对常规与非常规产品要求，组织采取了哪些评审方式？这些评审方式是否有效？

（5）评审内容是否包括了顾客的产品要求和组织有关产品的附加要求？

（6）评审是否抓住了重点？组织确定的附加要求顾客是否乐意接收？是否能够达到？

（7）组织接收了多少顾客合同或订单？这些合同或订单是否都在接收前得到评审？

（8）若顾客提供的要求没有形成文件，组织在提供产品承诺前是否采用了适宜的方式，对顾客要求进行了确认？

（9）组织通过评审，会得到哪些评审结果？会引起哪些措施？这些评审结果及由评审引发的措施形成哪些记录，并得以保持？

（10）抽查交付及交付后的活动记录，验证组织通过评审后是否能确保既定的要求？

（11）当顾客提出产品要求更改时，组织是否评审、确认？

（12）当组织提出产品要求更改时，组织是否得到顾客认可？

（13）产品要求发生变更时，组织是否有确定的变更过程，以确保相关文件得到更改，相关人员知道已变更的要求？对已实现部分产品是否与顾客协商妥善处理？

7.2.3　顾客沟通

组织应在售前、售中、售后全过程，加强与顾客之间的互动沟通，并作出有效的安排。在与顾客沟通的过程中，要注意：沟通的渠道、沟通的方法、沟通的内容、沟通的时效性、沟通结果的顾客反馈、沟通结果的高层反馈（作为管理评审的输入）。

针对7.2.3顾客沟通，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：
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（1）组织是否已建立可靠的、有效的与顾客沟通的渠道和方式？

（2）在和顾客沟通的过程中，组织是否尽力、充分、主动？

（3）组织在产品信息推介，问询、合同或订单的处理（包括对其修改），顾客反馈（包括顾客投诉）三方面，是否已建立有效的沟通方式，并能及时沟通？

（4）组织如何使顾客反馈简单化？是否实现顾客主动反馈要求？

（5）发生顾客投诉后，组织是否立即沟通、处理、解决顾客当前的不满意？

（6）在与顾客沟通时，是否因人而异，诚恳、实在、尊重顾客？顾客的感知如何？


7.3　设计和开发

7.3.1　开发和设计策划

（1）组织的产品设计和开发是否存在？如存在，其设计、信息来源、开发性质和特点什么？

（2）在设计开发前，组织的市场调研活动是否充分、广泛并形成文件（如市场调研报告）？

（3）谁提出产品设计开发建议？谁决定产品设计开发？其决定的依据是否充分、可靠？

（4）产品设计开发策划结果是否形成的文件（如设计开发计划）？所形成的文件是否确定设计和开发阶段及应开展的评审、验证和确认活动？是否明确了各有关部门、成员的职责、权限？

（5）参与设计和开发的不同小组之间接口是否明确、合理，并实施了有效管理，确保了有效沟通？

（6）参加设计和开发的人员，是否具有足够的能力？是否具有工作所需的充分的资源和信息？

（7）设计和开发策划所形成的文件，是否随着设计和开发的进展及时予以更新，保持其适宜、有效性？

7.3.2　设计和开发输入

（1）与产品要求有关的输入是否确定并形成文件？输入信息来源有哪些？是否充分、可靠、有效？

（2）设计和开发输入文件是否包括下列项目：①产品的适用性要求（如性能和功能，感官特性等）？②新产品预计产量、成本、价格目标、投资预算及新产品投放市场的目标？③适用的法律法规和标准要求（有没有遗漏）？④以前类似设计提供的适用信息？⑤其他要求（如使用条件及限制、配套的材料、零件要求需开发的材料、工艺要求等）？

（3）设计和开发输入文件的充分性是否得到评审？通过评审是否确保了文件要求完整、清楚、没有自相矛盾？是否尽了最大可能使所有要求定量化？设计输入要求是否具有先进性、合理性、可行性和经济性？

7.3.3　设计和开发输出

（1）设计和开发输出的文件有哪些？这些文件是否得到事前确定？是否针对设计和开发输入进行验证的方式提出？这些文件在发放、实施前是否得到具有资格的人批准？

（2）设计和开发输出的文件是否满足下列要求：①每一设计和开发输出阶段都有明确、齐全的文件？②每一输出文件都能满足输入要求？③在输出文件中已规定或引用、评价产品接收准则？④输出文件能够满足采购、运作、服务的需要？⑤在输出文件中已规定与产品安全和正常使用息息相关的产品特性（如操作、贮存、维修和处置的要求）？⑥已确保输出文件完整、准确、协调、统一及清晰？

7.3.4　设计和开发评审

（1）在形成设计开发结果的各阶段，设置了哪些评审点？各评审点的评审内容是否明确和系统？各评审点采取了哪些适宜的评审方法？

（2）被评审的设计和开发阶段是否包括了有关的职能代表，且是一个集思广益、科学评价的过程？

（3）评审结果及跟踪措施的记录是否建立并保持？

（4）评审未通过时，组织是否致力于解决未通过的焦点问题，在未解决前，不得转入下一设计阶段？

（5）通过设计和开发评审，是否已达到：①设计和开发的结果具有满足要求的能力？②对识别出的问题已采取措施并对措施有效性进行了验证？

7.3.5设计和开发验证

（1）当某项设计和开发活动结果涉及重大的产品特性时，是否设置验证点？各验证点验证内容是否明确？

（2）各验证点是否采取了适宜的验证方法？验证是否在与实际使用的情况相似的条件下进行？验证所需客观证据是否能够充分证明已满足规定要求？

（3）各验证点验证结果及跟踪措施是否有记录并予保持？

（4）验证时发现的问题是否采取了措施并对其效果重新验证？在未解决问题之前不得转入下一阶段？

7.3.6设计和开发确认

（1）在新产品交付或批量投产前，是否经过设计确认？设计确认内容是否围绕着预期使用或应用要求进行？设计确认是否在规定的使用条件下进行？设计确认方式是否适宜？

（2）对设计确认发现的问题是否已采取措施，并对其效果重新验证？在未解决问题之前不得转入下一阶段。

（3）确认结果及跟踪措施记录是否建立并保持？

7.3.7设计和开发更改的控制

（1）当发生设计错误、投产困难等更改情况时，是否及时予以识别、确认，并进行更改？

（2）所有设计和开发更改是否遵循同一更改程序，并经授权人员确定和批准？

（3）对某些设计和开发的重要更改是否经过评审、验证和确认？评审是否包括评价更改（如零部件）对已交付产品及组成部分的影响？

（4）设计和开发更改是否对关联文件同步更改，以保持一致？更改信息是否已传递到更改实施及相关职能部门和人员？

（5）更改、更改评审的结果及跟踪措施是否形成记录并予以保持？

7.3.8新产品开发

（1）组织是否编制新产品试制控制文件？是否在设计和开发适当阶段进行工艺评审？

（2）组织是否在新产品试制前进行准备状态检查？是否在试制过程中进行首件检查？

（3）组织在产品试制完成后是否进行产品质量评审？

7.3.9试验控制

组织是否编制试验大纲？试验大纲是否经顾客同意？组织是否按照试验大纲组织试验？


7.4　采购

7.4.1　采购过程

为了确保所采购产品符合规定的采购要求，组织可以对供方的产品质量进行评价，包括样品试用、对产品进行检测或测量等。可以对供方的质量管理能力和质量控制过程进行评价，包括二方审核、现场调查等。可以对供方的质量业绩进行评价，包括查看供方的顾客满意测评结果、比较与采购产品有关的历史业绩、与其他供方进行比较等。此外，组织还可以征询供方其他顾客的意见，了解其社会信誉，查证或验证产品的检验报告或合格证明等。
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针对7.4.1采购过程，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织的采购过程有哪些？这些过程控制的方法是否确定、适宜且有效，能确保采购的产品符合规定要求？

（2）组织有哪些供方可进行选择、评价？是否制定了供方选择与评价的准则？

（3）在制定供方选择、评价准则时，是否按照组织要求提供产品的能力来制定？

（4）组织是否按照供方选择评价准则进行供方的选择与评价？供方选择与评价结果是否形成记录并予保持？

（5）组织是否建立合格供方目录？目录是否得到批准并分发至有关部门？采购是否依据目录进行？

（6）供方供货业绩是否有记录？供货业绩不良时是否采取措施，以促使供方改进，满足采购要求？

（7）组织是否建立实施合格供方重新评价准则？对重新评价结果及跟踪措施是否有记录并予保持？

（8）组织是否建立、保持与合格供方之间的信息反馈渠道，及时沟通、保持协调，有良好的互惠关系？

（9）针对临时供方，是否建立并实施了有效的控制措施？

（10）顾客有要求或组织认为必要时，供方更新条件、措施是否确定并予实施？

7.4.2　采购信息

采购信息主要用于表述拟采购的产品，信息内容一般应包括：
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针对7.4.2采购信息，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）采购依据是否充分、可靠？

（2）采购产品的要求是否明确、适宜（包括品名、规格、数量、交付期、价格等）？

（3）当供方的产品、程序、过程、设备的变化会影响组织产品的质量时，组织对这种变化情况是否要求得到批准？这些需批准的情况是否确定并实施？

（4）当供方人员的变化会影响产品质量时，组织是否规定人员资格要求并对其进行鉴定？

（5）组织是否按照规定过程实施采购？采购及批准权限是否明确并得到实施？

（6）组织是否提供必要的采购计划资料和采购承诺，以便供方能够满足这些期望要求？

7.4.3　采购产品的验证

对采购的产品，组织应进行检验和证实。验证活动可以在本地进行，也可以选择在供方的现场进行验证。
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针对7.4.3采购产品的验证，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否针对不同供方的产品性质及供货业绩，进行分类或分级管理，规定并实施检验或其他必要的活动，以确保采购产品满足规定的采购要求？

（2）组织是否对采购产品的验证记录、与供方的沟通以及对不合格品的反应做出规定的采购要求？

（3）组织对供方首件检验情况及要求是否明确规定并执行？

（4）组织对供方封样情况及要求是否明确规定并执行？供方样品是否有标识、有首样检验、封样的记录？

（5）组织对采购产品未实施检验时，是否建立实施了其他有效的控制措施（如签订质保协议或监控制度）？

（6）组织是否对需要在供方现场验证的采购产品，按规定予以实施？

（7）顾客是否提出对采购产品在供方现场验证的要求并予实现？如有，组织在采购文件中是否对拟验证的安排和产品放行的方法作出规定？


7.5　生产和服务提供

7.5.1生产和服务提供的控制

为确保生产和服务在受控条件下进行提供，适用时可采取如下控制措施和手段：
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针对7.5.1生产和服务提供的控制，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）在生产和服务提供前，组织如何进行策划？策划结果形成了哪些可操作的文件？

（2）组织生产和服务提供的受控条件有哪些？其中，关键过程受控条件是否齐备、充分和适宜？

（3）为有效地进行生产和服务提供，有关人员是否获得并掌握相应的产品特性要求？产品特性的信息以何种形式表述？该表述是否形成文件，且清楚、正确、完整和适用？

（4）进行生产和服务时，有关人员是否能获得作业指导书？作业指导书是否清楚、适用、正确和有效？

（5）在生产和服务提供过程中，所使用的设备的技术性能和技术状况是否能确保达到产品质量、工作效率和能源消耗的要求？特别是那些主要通过设备与顾客保持互动接触的场合（如电信、公路），是否能够确保顾客满意？设备使用人员是否能够正确使用设备？

（6）对精、大、稀设备，为确保正确使用这些设备，组织是否规定并实施了有效的控制措施？对使用的设备是否适宜？

（7）组织是否规定并实施了有效的检查评价制度，一旦发现不适宜设备，组织是否及时采取措施予以纠正？纠正后是否重新验证评价？

（8）为确保过程受控，在需进行测量与监控的过程或场所，有关人员是否获得并使用了能够满足测量和监控要求的装置？

（9）在生产和服务提供过程中，哪些过程和过程输出必须实施监控或测量？监控或测量的项目、要求或方法是什么？由谁来实施监控或测量？实施监控或测量的资源是否适当、充分？实施的监控或测量是否已确保过程受控？

（10）在生产和服务提供过程中，对产品的放行（上个过程的输出作为下个过程的输入）是否明确：①明确放行条件并被遵守？②放行过程的监控或测量被准确实施？③放行手续被执行？

（11）产品交付过程、条件和方式是否规定并被实施？在交付过程中，顾客是否感到可信、方便、快捷和准确？组织是否建立并保存产品交付记录？

（12）组织交付后活动及规定有哪些？这些交付后活动是否有助于提高顾客满意度？有助于改进开发产品或服务质量？

7.5.2生产和服务提供过程的确认

当生产和服务提供过程的输出，不能由后续的监视或测量加以验证，使问题在产品使用后或服务交付后才显现时，组织应对任何这样的过程实施确认。确认的目的，就是要证实这些过程具有能够实现所策划的结果的能力。

针对这些特殊过程，为确保其过程能力，组织可以预先采取的措施安排如下：
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针对7.5.2生产和服务提供过程的确认，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织有哪些特殊过程？证实特殊过程所需能力的确认活动是否有规定并得到实施？

（2）确认是否满足特定的预期使用或应用要求？

（3）适用时，确认是否包括：①过程的评审和批准准则并得到实施？②设备的认可活动（认可准则和认可记录）？③人员资格的鉴定（包括人员资格鉴定准则和鉴定记录）？④使用特定的方法和程序？⑤过程能力不足采取改进措施后，是否进行再确认？

7.5.3　标识和可追溯性

标识可分为产品标识、状态标识和可追溯性标识。

根据标准7.5.3的要求，状态标识是必需的，组织应在产品实现的全过程中，针对监视和测量要求识别产品的状态。产品标识则是在“适当时，组织应在产品实现的全过程中使用适宜的方法识别产品”。
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针对7.5.3条款，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）在产品实现过程中，凡有区分产品、追溯性要求的场合，产品标识方式是否确定并被实施？

（2）所做产品标识是否能达到区分产品或追溯性要求？

（3）针对监控和测量要求，产品状态标识是否确定并被实施？在任一测量点，产品待测、已测等状态是否标识，使不同状态产品能得到有效、清楚识别？

（4）产品标识实施、保持、撤除过程是否明确并受控？产品标识涉及内容是否可区分或可追溯？

（5）对有追溯性要求的场合，产品标识是否统一、已受控并有记录？

（6）当采用技术状态管理作为保持产品标识和可追溯性的一种方法时，是否包括技术状态标识、控制、纪实和审核？

7.5.4　顾客财产

顾客财产不仅包括有形的设备、材料，也包括图纸等知识产权以及个人信息。在产品/服务提供过程中，组织需要针对顾客提供的所有财产制定一套完善的管理控制程序，包括基本要求、保护措施及异常处理。
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针对7.5.4顾客财产，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否存在顾客财产？如有，有哪些？

（2）这些顾客财产自交付之日起，组织采取了哪些措施进行识别、验证、保护和维护？这些措施是否有效并被实施？

（3）顾客财产是否含有知识产权及个人信息？如有，组织是否按照法律和顾客要求采取了保护措施？

（4）当顾客财产发生丢失、损坏或发现不适用的情况时，组织是否采取措施防止扩大，并予以记录，及时向顾客报告？

（5）在未征得顾客意见之前，是否有擅自处置情况发生？

7.5.5　产品防护

产品防护是组织应尽的职责。组织应在产品内部处理和交付到预定地点期间，对产品进行全过程防护，以保持符合要求。需要注意的是产品防护的对象，不仅是最终产品，而且包括针对产品实现过程中的所有产品及其组成部分。产品防护的时间范围包括从采购产品入厂，直到交付到预定目的地期间的全过程。如果供方不负责采购产品的运输，则采购产品运输期间的防护也属于本条款管理范畴。

产品防护的目的，不是为了让产品变得更好，只是为了保持产品“符合要求”，即维持现状。产品防护的方法，要考虑不同产品的特性，实施不同的防护方法。例如，适宜的防护标识、适宜的搬运设备或工具、妥善的搬运方法、适宜的包装材料和控制方法、严密的存贮管理、合适的保护措施等。
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针对7.5.5产品防护，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否针对产品的符合性，在标识、搬运、包装、贮存期间采取防护措施，确保产品不损坏、不变质、不丢失？

（2）在顾客有要求时，组织是否按照顾客要求提供防护措施且经验证有效？

（3）组织所采取的防护措施是否能延伸到产品交付地点？

（4）当产品涉及安全、健康等特殊要求时，组织所采取的防护措施能在产品寿命期间或有效期内保持有效吗？


7.6　监视和测量设备的控制

组织应确定需实施的监视和测量以及所需的监视和测量设备，为产品符合确定的要求提供证据。组织应建立过程，以确保监视和测量活动可行并以与监视和测量的要求相一致的方式实施。

为确保测量结果有效，对于测量设备的保管和使用，应做到“三注意两防止”，即要注意可溯源、（再）调整、有标识；同时要防止错误调整，防止损坏失效。

针对7.6监视和测量设备的控制，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织的测量和监视装置是否根据质量控制、保证和改进要求进行配置？所配置的测量和监控装置能力是否满足规定要求？

（2）组织已经规定了哪些监视和测量活动？组织通过建立哪些过程，确保上述活动可行并以与监视和测量要求相一致的方式实施？

[image: ]


（3）组织是否建立了测量设备量值传递系统，可追溯至国际或国家承认的测量基准？

（4）组织是否建立了测量设备校准系统？所有测量设备校准是否均被纳入校准系统，并规定了定期校准或验证的周期？测量设备是否已按规定周期或在使用前得到校准或验证？

（5）测量设备校准或验证没有国际或国家承认的测量基准时，组织是否制定用于校准或验证的文件？

（6）测量设备校准或验证结果是否建立记录并予保持？是否制作标识，用于确定其校准状态？

（7）测量设备调整或再调整情况、方法及要求是否明确？调整过程是否受控，防止调整使测量结果失效的措施有哪些？

（8）测量设备在搬运、维护和贮存期间是否有适宜的防护措施，防止损坏或失效？

（9）对测量设备需重新校准（校准周期以外的）情况是否确定并予实施？

（10）测量设备不符合要求时，组织对以往测量结果的有效性是否进行评价并记录？组织对该设备和任何受影响的产品是否采取了适当措施？

（11）计算机软件满足预期用途的能力，在初次使用前是否得到确认和记录？对需重新确认的情况是否规定、实施并有记录？


8　测量、分析与改进
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8.1　总则

组织应策划并实施以下方面所需的监视、测量、分析和改进过程：
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针对8.1，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织为确保产品、质量管理体系的符合性、有效性并实现持续改进，对所需的监控、测量、分析和改进过程如何进行策划？

（2）策划过程是否综合考虑了产品、过程、体系业绩、顾客满意程度等四个主要因素？策划结果是否形成文件？文件中是否确定了适用方法及应用程度？

（3）组织在策划过程中，是否确定统计技术应用需求、场合及要求？对统计技术应用的正确性、适用性是否有监控和验证措施？


8.2　监视和测量

监视和测量是发现不合格、进行数据统计分析、采取针对性改进措施的基础和前提，是实施闭环管理的起始点。本章除8.1总则外，其他四个小节的相互关系如下：
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8.2.1顾客满意

为监控和测量顾客的满意度，组织应该关注的信息渠道主要包括如下方面：
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针对8.2.1顾客满意，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织获取顾客满意信息的渠道有哪些？

（2）采用了哪些方法进行顾客满意程度的测量或监控？

（3）组织使顾客满意的关键因素有哪些？使顾客满意的关键因素是否已成为组织进行测量和监控的依据？

（4）组织是否在顾客不满意的问题点和使顾客满意的关键因素上设置了测量或监控点，并确定了测量或监控方法？

（5）组织对顾客满意程度的评价是否来自顾客的意见感受？是否具有代表性、可信性？

8.2.2内部审核

（1）组织是否根据标准要求建立、实施、保持了内部审核程序？

（2）根据规定的时间间隔，组织是否编制了审核计划？该计划有没有覆盖QMS所有部门、主要场所和过程？

（3）根据审核计划规定的审核对象，是否编制了检查表？这些检查表是否覆盖了标准要求？是否覆盖了所审核对象的主要职能？是否反映了推进内部管理的需要？是否突出了审核区域的重点？是否可操作？是否根据审核准则（特别是组织QMS文件）编制？

（4）审核员的选择和审核的实施是否确保了审核过程的客观性和公正性？有没有审核员审核自己工作的现象？审核员是否经过专门培训、授权，具备相应资格？

（5）现场审核记录是否已反映检查表内容已经检查？对不合格客观事实描述是否清楚、可证实、可追溯？

（6）对审核发现的不符合项是否开具不合格项，并经受审核部门确认？

（7）对审核发现的不合格项，是否采取措施，确保消除并防止其再发生？对措施的有效性是否进行验证，并有验证结果的报告？

（8）组织是否编制内审报告，对QMS的符合性、有效性进行统计分析和评价并实施改进？

（9）内审首、末次会议是否召开？有没有会议记录？与会人员是否符合要求？

（10）审核用工作文件是否齐全、规范、正确，并得到整理、保存？

8.2.3过程的监视和测量

针对质量管理体系过程，特别是关键过程，组织应设置测量或监控点，实施有效的测量或监控活动。
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针对8.2.3过程的监视和测量，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织对所设置的测量或监控点，是否针对过程要素，特别是关键过程因素进行测量或监控？

（2）这些测量或监控活动能否证实过程实现所策划结果的能力？能否使过程成为确保产品符合性的基本手段？

（3）当测量或监控发现过程策划结果未满足要求时，是否针对不合格本身采取了可行、有效的措施？

（4）是否采取了纠正措施，以防止不合格再发生？

8.2.4产品的监视和测量

（1）采购产品特性的测量和监控策划结果是否形成文件，并被执行？

（2）对生产和服务提供过程中的半成品（在制品）特性的测量和监控，策划结果是否形成文件并被执行？

（3）产品交付前，对产品特性是否进行测量和监控？交付顾客的产品是否符合下列条件：①所有规定的测量或监控项目都已圆满完成？②交付前产品测量和监控结果符合接收准则？有关证据齐备并获认可？

（4）在产品实现过程适当阶段，产品特性的接收准则是否确定并被遵守？产品符合接收准则的证据是否充分、可靠并被保持？测量或监控记录上是否指明有权力放行产品的人员（如签名）？

（5）根据产品特性测量和监控文件的规定，测量和监控活动没能完成之前，需放行产品和交付服务时，是否得到组织有关授权人员批准，或适用时顾客的批准？


8.3　不合格品控制

对不合格品的控制，是质量管理体系的重点，必须采取各种可能的措施，以确保不符合产品要求的产品得到识别和控制，从而防止其非预期使用或交付。

同时，在质量体系建设所必需的6个形成文件的程序要求中，针对不合格品控制的程序文件就是其中之一。要求编制明确的程序文件，规定不合格品控制以及不合格品处置的有关职责和权限。

对不合格品的处置手段主要包括如下系列途径：
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针对8.3不合格品控制，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否建立并保持了“不合格品控制程序”？

（2）该程序文件是否符合标准要求并对组织各个过程、各种情况下的不合格品评审、处置作出了明确的、合适的规定？

（3）有权进行不合格品的评审、处置的人员是否明确？其权限是否明确？不合格品是否由具有资格的人员评审后才进行处置？

（4）所选择的不合格品处置方式是否符合要求？如采取让步，是否经授权人员批准或按顾客要求得到批准？

（5）对交付或开始使用后的不合格品，组织是否区分轻重缓急，指定人员迅速确认不合格品，采取补救措施，解决顾客当前的不满意？该措施是否与其所产生的影响（包括潜在的）相适应？

（6）不合格品纠正后是否重新验证？对不合格品的性质、评审、处置（包括让步批准）是否保持记录？


8.4　数据分析

为了证实QMS的适宜性、有效性，并识别持续改进的机会，组织应该确定、收集并分析适当的数据。主要的数据来源和分析内容可以从内部、外部、过程、结果等方面加以确定。

针对8.4数据分析，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织是否建立、实施了数据分析规定？
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（2）确定、收集、分析了哪些数据？

（3）这些数据的统计方法、时间、传递要求是否得到规定和实施？

（4）数据源是否包括来自监视和测量、不合格品控制等主要数据？

（5）通过数据分析，是否提供了有价值的信息，从而提升了顾客满意度？加强了供方业绩改进与开发？确保了产品要求的符合性？把握了过程和产品的特性及趋势？识别了采取预防措施的机会，等等。


8.5　改进

8.5.1　持续改进

为形成持续改进的工作机制和环境氛围，组织应综合利用如下七种武器，包括质量方针、质量目标、审核结果、数据分析、纠正措施、预防措施以及管理评审，致力于提高质量体系的有效性。
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针对8.5.1持续改进，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织质量体系持续改进的机制是否形成？

（2）该机制是否创造了一种氛围，使每一个员工都有参与改进的意识和机会？

（3）组织持续改进质量体系的绩效是否明确？是否有充分的、可靠的事实或数据对比予以证明？

8.5.2　纠正措施

组织应建立并保持《纠正措施程序》，并按照标准要求，在程序中对如下六方面作出明确规定。
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针对8.5.2纠正措施，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）组织对应采取纠正措施的不合格，是否执行了“纠正措施程序”？

（2）组织采集纠正措施信息的来源是否正常、充分、可靠、及时？

（3）所采取的纠正措施，是否注重过程及有效性，能防止不合格的再次发生，并与不合格的影响程度相适应？

（4）对纠正措施实施及有效性是否进行记录、评审，实施了闭环管理？

（5）对来自顾客的投诉，是否在采取补救措施后，能分析顾客投诉原因，采取纠正措施，防止再发生类似的顾客投诉？

8.5.3　预防措施

组织应编制并保持《预防措施程序》，按照标准要求，对如下预防措施五方面做出明确规定。
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针对8.5.3预防措施，在质量管理体系建设和内外部评审中，应重点关注：

（1）针对应采取预防措施的潜在不合格，是否执行了《预防措施程序》？

（2）组织采集预防措施信息的来源是否正常、充分、可靠和及时？适用时，是否包括：①顾客需求和期望？②市场分析？③管理评审的输出？④数据分析的输出？⑤满意度的测量？⑥过程测量？⑦顾客信息的系统汇总？⑧有关质量体系的记录？⑨自我评价的结果？

（3）组织所采取的预防措施过程是否符合要求？是否注重过程及有效性？是否能防止潜在不合格发生，并与潜在不合格的影响程度相适应？

（4）对预防措施的实施结果是否有记录？有效性是否评价？是否实施了闭环管理？
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后记

2015年10月，在本书即将付梓之际，传来了屠呦呦荣获诺贝尔生理医学奖的喜讯，闻之既兴奋又感慨。兴奋的是，这是第一位中国本土科学家荣获诺贝尔奖项，大长国人志气！感慨的是，屠呦呦因没有博士学位、没有留洋背景、没有院士头衔，而被戏称为“三无”科学家。反观本书的写作，与这本书的主题相比，笔者似乎也是“三无”作者：无审核人员从业资格证书，无一以贯之的系统内从业经历，目前所从事的主业也与认证认可无直接关联。

但是，我对认证认可事业的关注却是情有独钟。早在十年前的5月，刚刚博士毕业、刚刚投身于质量管理事业的我，便有幸全程参与了国家科技部“十五”科技攻关专项课题“认证认可对国民经济和社会发展的贡献研究”。在原上海质量管理科学研究院唐晓芬院长、国际质量科学院邓绩院士、已故中国工程院刘源张院士、国务院参事郎志正教授、原国家认监委副主任刘卓慧、国家认监委总工程师许增德、国家认监委科标部副主任葛红梅等前辈专家的亲自指点和言传身教下，我才得以一窥门径。其后十余年间，陆续参与了国家认监委组织的“十一五”“十二五”科技支撑计划项目和“十三五”国家重点研发计划重点专项等多个重大项目的申报和研究实施，不仅学到了认证知识，加深了对认证的理解，还广交了朋友，开拓了眼界。这十年最宝贵的人生经历和经验积累，不容易，但确难得、值得！

2012年初，在原国家认监委认证认可技术研究所乔东所长和研究所综合技术研究中心商泰升主任的大力支持下，我们一起提出了一项比较宏大的“认证认可行业综合评价指标体系设计及应用研究”的设想。既然认证认可已经引入中国多年，已经进入发展快车道，已经被列入高技术服务行业之列，那么作为一个行业，认证认可到底发展到什么程度了？未来的趋势如何？从业机构、获证组织、社会消费者以及政府监管部门等不同相关方角度，都是如何看待和把握这个行业的发展的？本书的缘起，就来自于这个设想，希望聚焦获证组织，特别是获证企业角度，来换位思考认证的价值所在，来寻找和提出认证增值服务的潜在空间。自这项研究启动迄今已历时三年，相当于又重新攻读了一次博士学位。回想过去的一千多个日日夜夜，多少次与王晓冬处长、张磊柱处长、商泰升主任、李卫华主任、王宇主任激烈争辩，多少次与吴瑞明教授、赵逢禹教授、高峰副主任、李世群博士、原鹏飞博士、刘学华博士秉烛夜谈，反复切磋认证认可的本质、功能、作用和有效性，不断健全自身对认证理论体系的认知。与一众高手过招，真是与有荣焉！

伴随着研究的深入，伴随着“互联网+”的巨大冲击，我深深感受到：认证是个好工具，虽然有一定的适用领域和边界，但同时也拥有巨大的价值提升空间。传统的认证模式正在面临颠覆性的挑战，也将迎来广阔的蓝海。认证自身如何创新驱动，如何转型发展，已经成为上至部门领导、下至从业人员，包括我这个系统之外的关注者的日常思考。在常州出入境检验检疫局戴云辉局长、郑安明副局长、杨光处长、江苏检验检疫质量研究中心研究部尹凤军主任等朋友的推动下，我们共同创建了聚焦认证认可、服务国家质量技术基础的“认证认可研究网”（www.caresearch.cn），利用先进的网络技术，广泛汇聚行业发展的动态信息，不懈整理行业研究的深度好文。通过不断完善数据库建设、微信平台、在线调查分析、行业统计监测等功能，一点一滴地积累和沉淀认证的精华，一步一个脚印地打造行业共享的智库平台。在撰写本书的过程中，这个平台发挥了不可或缺的重要支撑作用，书中所引用的各方观点和专家论述，有兴趣的读者均可通过扫描如下二维码，与笔者联系申请网站访问账号，对该网站平台进行检索、查阅和下载学习。

最后，还要感谢研究生闫然、侯佳乐、王丹、刘巧玲、豆园园、蔡亦帆、李磊、史高翔、王晓丽、高芳等同学，你们的聪明才学与青春活力，已经点点滴滴地撒入本书的各个章节，以新生代的激情，见证着智慧薪火的不断传承。

[image: ]


田志友于

2016年2月

OEBPS/Image00083.jpg





OEBPS/Image00082.jpg
St
7.7%

Iy )
7.7%

AT
11.5%

Rialbeaie
34.6%

WAL RE T4 Tt
38.5%





OEBPS/Image00085.jpg
YA R MRS

XA AREER






OEBPS/Image00084.jpg
e Bk
TREWONE R

&
TR SRR

[





OEBPS/Image00087.jpg
- The seal: attestation

o N2

- The silhouette: truth

BTk Ol

 The torch: knowledge

e  The mirror: Impartiality
IS

BF-AIE

- The ship: original activity

FEAF—ll 55 R

 The rooster: vigilance
ARG

- The caduceus: trade

LH-T5

\ - The scales: equity

RT-AIE

 The globe: universality
HUERIL SRR

 The date: Our permanence

H At





OEBPS/Image00086.jpg





OEBPS/Image00079.jpg
KA

AL

ANl

otk

7.28

100





OEBPS/Image00078.jpg
g 80. 84

$ o EA 71.24 73.03 g
Bl 77.80 75.68 84,78 78.33

Seld il 87.62 86.25 91.75 89. 36

Rl 80.17 77.72 83.66






OEBPS/Image00081.jpg
=

i G R RIS

# ARG B SR (e XU il

FETVAE ) B AR PR

il R e

iRl

B T

o7 W

NFLISE 7=l S P R BOSR RN

R AR

SR R B A

BRI

SR S R AT TSR






OEBPS/Image00080.jpg
i

et s
s e T

FA G
S —
gl —
S G —
83.21

Rl






OEBPS/Image00094.jpg
e

WP NOM Bt 4

FE A% S

TSCP IAEVE s

SSL/LED JEA7= i 5% [l 2 SRt

1A fL B IAGIE VCCI BET

CDM il DOE ¥

M 1 R A LA

R

2013 4

180 i ATIERE B 28 27

Guide 6

CNAS fiEfy BeilE i It (PTP) B bR e o 74 (RMP) B

%25 Incell Dx 24 7 UL






OEBPS/Image00093.jpg
BER | FeE ot ek e A

58K
5 din il
M’A’(ﬂ!\x.(’ﬂ
REACH % i
?“Ju{ 9‘ N‘d},, R

Ry £ A
il &
RO RoHS, | w2 % & i 11 15 A
SO AR

N
HET 4 8
[:801:]

55 R
o

it 77 A0 8 A
“%w

BT A AL %
Fi# %

ol
IRZUEEN /'J il i
o

kugm
&Fﬂrwm
S ATF

A

bR
Rk Ly SRy
BRI R
T % BT L
AR
faiE LA B 55

B
o B

5ARA G HEEH i
%A | BRI A H B R
Al i | R 2 R R A B
B WK 3 8 1L’ \LV ILE: £ 4

o G Ak T R A
LS

£ i
=]






OEBPS/Image00096.jpg
1.1

A






OEBPS/Image00095.jpg
R

¥t U!‘ B PR LA L 5

m Frf wxi

Vi o 8 G PR L 2 3 1

A RIEREE S

BAE IR T 3

TR R A s

H A v BRI AR 95 G )

EWIRLE TS

NG

AR

A R EOHL , R AR A X

FH

s HJ I B CRO W 5%

B

55l S5 BT CRO A

RIEHLB

Fi

iR 3

S = A IX

L






OEBPS/Image00097.jpg
| l

FEHTERCE

TR AR AR R EER / RO AT






OEBPS/Image00088.jpg
1996

1996

2003—
2007

2008

2010

* BVILIGCEP
o Z TSR I I AN AR TG L A MV AE Rl

* BVIIE2F 14 F | 24 1] ACTSHIMTL
o AT Sl 3

e BVIUWENTR AT, JH2FAT, BAHTIRATMBERA 1KLL
© AEMTNAIESR 2RI TH

&l

o ATt Amdel HICesmec2 /4 ]
AT IR SR ERE RN A AT 2 —

IR inspectorate

* BAREATSRHNZ, A EEAG ML T SR EFREH .






OEBPS/Image00090.jpg
i FMAGE R L BT A S

s

wH
R TR AR R0 TR

HER A A Y
R O (G,

st | LTI RLIE RL€ F L bE

1958 5

5 L
EEEHALSE

1989 4

BRI LY E 50 1 LA
RBPE R TFEE I, A 4 BB ™ & 8

AT T






OEBPS/Image00089.jpg
iliny

ITS %

I

UNGRIITEY

Lok iR %

ITS %L 14

Wb

Intertek £EM-47 4

A R

I i AL B A

2 REACH SVHC /% 511
AR Intertek i/t 4

FiL B K

IS0 14001 3.

LicAn;

(E R AR

it fiiF

B2 2

B IR R 5






OEBPS/Image00092.jpg





OEBPS/Image00091.jpg
(€23

AR

wH

S AE L% A TS R

W
s

199345

A RIRIT 8 B W L R4 T
P ST R TOAN A [6505 0F RER 3501
LI 8 Pl 5 it st BN GEBL KD, B A0 7 OB
TR NN

20006

AR ARSI RIE F B ) B9  et
BRI LK
= R R SR AT

it
HR

20015871

LA B A R0 02 2 R
RS0 R, 5 T (% BE AL, ISR L

201 51171

R A UL, SR B 2005 5 12 1 11
B LA R 5 S 5. R L RS A A
ARMIGEB 8

EESER]

BB A% T R R B 016 5 8L BT
R R, K35 (LR, B 6 L (LR A
SR AR . RN R L GE A R
5 SRR N R S LK 8 0GR 1
A K 0 R L

202525

BB SO R 0112000 )0, St Btk
BRMEARRGE R, EHRRRWES 0,
AE B = B M s B AR
TR S B )

A
AW

20135951

BB T 5 5 BB OS2 R £
I ER 2013 62 014 SRR BB L%
WIS E0) 2 ) AEVLAY. 312015, BOCASEAR
S 1 SR ISR N, AL

201453

BBEA T R O RRALE 5  BR51
T BFSI1OM L PEECER AR F ISENLAY,
P 2015 S B R R AN E AR

2014557

LRI, R AR, S50 LT
B HERA RSO R RN LRRE S
RIS 0 L L T A RIS Bt 5
W R, 1T L R WA 3 R A
BB R — AR






OEBPS/Image00061.jpg
m_m

wp = (14 2 [[r)”

k=2 i=k





OEBPS/Image00060.jpg
%

A ]

EfEtaN

e FUATIPRE Y T

EfEtaN

AL G

EfEtaN

A

EfitaN

oy AR R

EfitaN

o AT






OEBPS/Image00063.jpg
— AR

AIIE
HLES

PR
B

BB

Pk Feeg B

A B A 3 3 |
THLGH R 2 1 2 2 1 )
sa it g 3 3 | | 3 22






OEBPS/Image00062.jpg
W1

rewes k

nms m






OEBPS/Image00065.jpg
ARk D& £33 MR

ML

S RAER I 0.201 0. 070

iR I

et B e 0.3

AL

TR BRI i 2

bR S AR AR 0 B

It

o S O e

(SRR A

568 A S B AR 0.263 0. 042

Il ol PR R 0.156 0.025

X f S

<R i L] 0.442

TR

0.268 | S AR BRI XIERE D 0.243 0. 065

RTHE T

EHEAY

HLTR G B 0.368 0. 082
i 5 2 0 2 T 0,202 0. 045
WA 00 (052 AR 0.262 0.058






OEBPS/Image00064.jpg
DR L2 &

— AR

LAt A 1 1.3 0. 349

fIEJEREA I AL !






OEBPS/Image00067.jpg
gl
10.1%

BRI
23.9%

ERRL
5.5%

SHEl M EE Sl

85% 52.3%






OEBPS/Image00066.jpg
7 i3 A %)

ARG 0.9

il 3l 28. 4

AHLR A A0 A 8.3

3.7
Hi SR 0.9
S PRE LS 1.8
Al 6.4

&l 100






OEBPS/Image00059.jpg





OEBPS/Image00058.jpg
ECI

Dt Xt

g Xt

X 100





OEBPS/Image00072.jpg
60

fEPEASAL |
FEREWHRA GIERE |
R AT SRR A |
FEEMAVRIEH TR |

N7 5 6 K A SRR |

70 80

7435

7726

71.68

72.95

7253

90





OEBPS/Image00071.jpg
iAlartcye:]

A EIRE R R

AR AR SR = T R

SRV R IR T 2

MR RHCRAL 5 5 LA





OEBPS/Image00074.jpg
60 70 80
|

SEE T ) 76.83
PG 7S 75.89
AT BT AR 7621
AEHE T A A AL Tl R 75.58
FE R R b RIS 5 79.26






OEBPS/Image00073.jpg
60

RIHALIEI
b R AL TR R Pk DL
SRR R RUERE )

T RIS 0 |
|

70 80 90

79.07

79.58

78.84

7853





OEBPS/Image00076.jpg
fife fie it # H\ 38

o PR ARG R EiEabiep] sEAHE T

A L 70.00 60. 00 65. 24
il il 80.16 77.56 82.71

AR AP AT, 65. 84 66. 21 66. 65. 26

P sl 70. 83 67.57 82.43 63. 66

A 75. 88 72.23

84,63 80.06 95. 05 86. 42

75. 64 73.05 73.79

77.06 92.2 89.16

TR % SfE R 85. 30 79. 30 85. 00 82.72

Sl GO EREOL 68. 66 66.34 70. 50

Tl 64. 85 70.79 65. 05 68. 42

it 77.06 90, 00 82, 62

E N R G 78.93 90. 00 82. 62

Jefly 82,07 76.03 80,00 76. 95






OEBPS/Image00075.jpg
60
LS N 1112
KRR T T AL R
TARAL
SEi iz, Ok, BRI
FaE=L
RS
fdina
Jifl
.
RS . i SR
BN
B PR, fED
g, B
FECCTA

70 80 90
6327
65.95
66.65
69.46
71.82
74.14
7545
79.41
80.66
83.68
8441
86.45
8671
87.09





OEBPS/Image00077.jpg
50

Rl

o7 [ el

Ehdll

p s

HEM

60 70 80 90 100

81.68

73.01

79.45

88.89

80.73





OEBPS/Image00068.jpg
BEEL ) mpw
c 7%

ANl
22.0%

67.0%





OEBPS/Image00070.jpg
100

%
- 77.38 — 207 7683
70

60

507

AT RE TR (EtReAczl 4RTHAZUATE WIS EED





OEBPS/Image00069.jpg
A AL AT

4





OEBPS/Image00042.jpg
5409)
}_ TS

iTAER 121 88

a2z

s

mEEE
BREE

remsn

52 e R

41 RnE

"2 R R AR
ssLnmm
2

3 et

i

s
3|8
A

g

o mT

(o1 ves
02 i

o3 =Rt
o4 Lros

SR i EE
71 s iRy

i R

Ry

737 i s
[ 44
7.5 1T AR 7 .

;

IL

]
T 551 L

AN

Fane

A N

84wt

s

A






OEBPS/Image00041.jpg
/

- R

R AL

A HeFELY

AIEHLEY

f3nedits

HEHLH






OEBPS/Image00044.jpg
Kot RS AR
R 1A KL, 5 e i
b MU AR R R R
HUBEITT 20 T 0 B
5% P 2, P B R AR AT R TR

REW | itE

i

S BT
o SFAE ALK  #0 BRFLA
# RN LSRR 87 ST
BAEBEAF

LB W R £






OEBPS/Image00043.jpg
MIEL EPIER= G
=3

INBGRTHAR S5 A
RO BERLE

I JIE
!
!

4\ @iﬁﬁ“uﬁw

| LI, SHHF
\‘?Ll FELTE

o7

e

HEh, g R
I AT, &0
HERNX SN 55 R

fiEitt K" BB
RRALRE KT






OEBPS/Image00046.jpg
R

o

i

HETEIE

TR T

EI A

HE R EETS

SR PEEN]

HE W] i %
G b2

E B A

G R

EEE R R CH

N Wi BF 5% 1
iR B T

frif

il A

&

i hi

R






OEBPS/Image00045.jpg
[E

HRA RS

AR

MR B C RO G OF IO 5 B 5 B
SRR AT B % 1 B 5 G R
LR U B RO B B SRR B R

AR B U
[

frat | HRIER
W[ A RECREER,, I XL R L Y

SR W {3 AL 058 R | AR R

BB AL 20 9 UL, B 58— T B | B

BRI AR B RS

A LIS T30 BB R , G781 4

SR AR BEER MU T T AN T 50 B s

A BT IE—KALIAE S FHES RS S

AR BT ML B B85 B3R 5 LTS

R LS

SRR PR I BLEES 5 R A

ST EATRAIATE B 5, 877 B REOT (18 OS5 50 | 90 0 0 0
Gt | SRR R A AT A SRR | (LB S
G| TR S SR

FEA GG T AL ST A A

RO

RS RS AR E M LSRR | WR
SRS BAER W0 E 3% 6 RAF 705, 300 T | WAL AL 1 A
51 HORAE

SR O O 6 FUAT 8 SR 3,
BB AR B

R 3R
Pt

R G A
BRI L

G E A B 51
SR

AP H 22 B8
Ak

S PR B B T O 245 T
SRR R AR

T R B
Ltk

SR ST FER L 5 T R
s LA 5 5 O 7 DB . G
A R

R R BRA J
EER

5 A A B LB BT AL — b
PGSR

]
B

Y R L]
LA 157 2 DU 1 A B
L IS Ve R UV TR
AR

A RER R
I THE






OEBPS/Image00047.jpg
S PR O o)

1SO 14000

70 5
70 5
70 5
70 0

1 (CMM) ikl 70 20






OEBPS/Image00038.jpg
S ]
R, ofE

S IES

Rifi Mt

BT

BRI b
170 #LA,
Tl et

et it 1, b

A e R it IR
R R






OEBPS/Image00040.jpg
Hif
iz

e g

AL ARBHIE R R R

AL SR T

FRALHE IR

=

IWBE XACERIE 5 B R

AT R E AL UERL T

11

ARTHRRRTL

FARE SRS )

FHE TR BRI

e ]

RARUEA RSB L

HLEAR SR LR W

VLR A A gt K

i G e E B RALTTER

REMRE SR AR

RERE AR

LR S5 i

S RA RS R

N7 b5t ) R AR I






OEBPS/Image00039.jpg
LES
wk\\

FRCR | Rt

FRCR | AL R

BN

A

4






OEBPS/Image00053.jpg
4 Hifh

o IS FRE A X 25 QURATIRE ., 100
tE e = s T < = S

JEITS HOCREA X 'UI"(H/UJ‘J"”

X 100





OEBPS/Image00052.jpg
e — ARATR 100
RS = St e o i 100





OEBPS/Image00055.jpg
WARH | REAE W S
tER
i

s "

B A T [
% i "

FE XA G

AR

WHER

fi AR 2
s 3

PR

AR

R X

R

32

WS i

Skl [

P i U 6 &

AR 5

G

[

R

BRI






OEBPS/Image00054.jpg
BRERD L | T

1| Oty it Fing | 0.63 | 1.00| 0.48 | 0.54 | 0.63 |0.166 5

o | EEPRAE A o b (B & Loolo st lose
T | AR BARAD ’ - S
. B A DR :

3 f |o0.01|1oo|c

Priiag; 00| 0.01 |0.00 [0.104 9
BRLLH EAFD

0.33]0.23]1.00 |0.2205

5 s o.a1]0.93]0.19 0.3
6| Bk A |0.22|0.50 | 0.13 1.00 |0.032 9






OEBPS/Image00149.jpg
Effectiveness of Certification:
From Perception to Promotion

o)

CERTIEIGATION

INUEAT R0 -

MERFIZEIRF

HER W) %






OEBPS/Image00057.jpg
C=DlgXw





OEBPS/Image00056.jpg
NEA SRR PR R

| 1 |
R | Rt |
e
R st > Ot
A
1

(B, [+






OEBPS/Image00049.jpg
7, TR E
ok /
IAHi i

AR, ‘!5-
AL, BessE AR R
T, I AR NG RBIZER TR

BRI xw
g xwy

BRESHEXRE Xws

W 0 REEMA < AR S
HH LR < M






OEBPS/Image00048.jpg
Heody
L E
£ H803010T
- Hsod0102
- Hzodo10z
F H 1176000
£ H807600C
[ 07600T
H 206002
C H 1178002
- H80:78002
£ H<07800¢
- Hz0:47800T
" H 1172002
- H80:£00T
- H0d:L002
£ HzoL00z
- H 11379002
- 8047900T






OEBPS/Image00051.jpg
S| | R

Xf & A~ 4 ik

7 LATRIT (| & k5 L) N Fk i L
AL s ”'11;‘ A
e
Ltk
TR | i i v e | U HE TR AH DT REAL
R 72
| s HBIBTEIE | ooy B P

2R SR A et
i

& EEER & S R

% ik






OEBPS/Image00050.jpg
b et Eiit4 FEA R

£ L TRECERT

AT |,

RS

f# i

VR RN G R i






OEBPS/Image00027.jpg
MBS %

s hT
e

et G






OEBPS/Image00020.jpg
1%,

Hffa]

A

INE AL 74

g
g

[EESINUES 2006 4F | NIEFEFIAbER A 15
HRAEES
[ T % J 4 2012 4 | ISO 9001 fEsp1[E 6
EBRINAT ISz
5 DGIEIA Loz 3 P
30T A5t 2 2 2006 4 | MEAT X [ R 22 B ik 2 T
R (LRI
F 36 7 I L P : P
el L £ hiEAE IRV ES 3
e
e
2005 4 il 55 i I\‘O 12
INTHIE S
BN E 175
2002 4 : 9

15 3 S A






OEBPS/Image00141.jpg
M
BiE
23
&8
[EE S

7 R

#7
R
®R
R
HERY
bIA






OEBPS/Image00019.jpg
MIAERHLE £

> RSN 4 e
> W E RN R
> R EW AT HABFE S






OEBPS/Image00140.jpg
82 —
SR ’—:> ENE 4\’%nn1‘*%ﬂl

‘(h ) )
¥4

8.5 LJ 8.4
il Q._, Holle 57






OEBPS/Image00022.jpg
Hoflbi)
IAGIE H
16
38| 2.2%
Il 26 8.4% 2 10.2% 204 1.7%
A 6 L.9% 15 g 0 2.3%
B n A a7 15.2% 63 15.4% 307 | 17.6%
36 | 1.6% | 41 21 | 12.1%
12 13 61 5. 5%
1| 1m2% | 55 | 1sa% | 225 |120%
18 5.8% 8.5% | 120 | 7.4%
6 1.9% 8 2.0% 12 |2
2 0.6% 1 0.2% 8 | os%
1 0.3% 3 0.7% 12
9 2.9% 5 1.2% 29 1






OEBPS/Image00143.jpg
OERERRBBHSEZE, RALFRHTIE, WESHEER,

O AR G IR 27 A S Bl 5 BRI T i, LRt HE AL ik,

>

BN

o oo

)\ 4

R, 27 XA R, REUHEIE, B 7R fh sl Pt i 5 80

WEREIY EMN A, LR RS, SRR

ek, ARG, HATEGE MRS, SRR e
AR (BRI N A






OEBPS/Image00021.jpg
KR el S eAL
BRI
BRAERREE 2.7 .23 2.7
7 ?
a1 .21 2.7
i 7 m 0.9
IR 7 7.1 %.9
il
AR IR 5 3
ik
FERIEA G 34 .
AL AR 50
i e e L2
s
sl 22,86 7.3
SRR 121
A i )
AR THE 5 193 ]
[ i 2
b
BRI ) 2 s






OEBPS/Image00142.jpg
HARER FHIE T IR
AL R R AT

W FEE T, RIS RARE S .

FULE= )

=

5k e E BT R R

ERHUE M) EH B






OEBPS/Image00024.jpg
HEREY

W T F

It e

15 T
L

b

% i

13.3%

HE AR






OEBPS/Image00145.jpg
s 4=k

FHGR

SRR

BT






OEBPS/Image00023.jpg
(£33

NI F Y

RS

LB 5 A5 il

Hofls i e

R FHIL Wk | Bt
TREMEFE 8 2.6% z 5% 3 2.5
Wb T 2 6% 51 12, 5 3
ER AR A 29 . 4% 21 5.1 165 .51
S ] 2.9! 1 0.2 62 3.6






OEBPS/Image00144.jpg
)
SRR AT

Rty @ﬁ%m
TS






OEBPS/Image00026.jpg
20

»

; nwmrgnnﬁagg:ﬁi:&mgiﬁmﬁﬁjsmmg;%mmr;mﬁazi
AR e A i e S A |
11.7[1.40[9.70[2.80[17.2[ 13.1[4.10[ 131 12.4[ L40[0.70[ 140 2 10]0.70] 4 10] 4.10] 1.7
(102 180[ 15270 169] 22450 153830 150 050 120] 100] 10]030 560310
11.2{2.80(12.2/2.80(17.8 112‘3501 5.60/2.40/0.20/0.20|1.00(1.60 0.40 | 10.3|3.70|
[9.30[3.00[5.70|2.40[ 155 12:3]220] 12.3[8.10]3.00 080 1.10|.20] .50 080890330

. AN /X
\gﬂ@aér‘

i

- 51-300 A —a— 301-1000 . —

1000 A1 E






OEBPS/Image00147.jpg
- BsETEA Er i B LA

« BT 1A et A RO 7K

« BSE I SRR A

« AUSRBTRH 4R (L4.2.4),

« VP BTRHU B A 4 o

L <-<- (- <-4





OEBPS/Image00025.jpg
1~50 A 51~300 A | 301~1000 A | 1000 AL E
NIER#Y
i | B FIAPIL | B8 | EAIE
P 17 106 101 [11.20%| 58
D TR R 2 1.4% | 19 | 1.80% | 25 |2.80% | 19
AR B 1 |9 120 [11.50% 61
A 4 | 2.8% | 28 |2 25 |2.80% | 15
25 |17.2 76 |16.90% 17.80% 15.90%
19 | 13.1% | 127 [12.20%| 101 [11.20%| 77 |12, 30%
] 6 1% | a7 3.30% | 14 [2.20%
19| 13.1% | 139 13.20%| 77 [12.30%
13 89 5.60% | 51 |8.10%
2 | La% | 20 [Loo% | 22 |2.40% | 10
B AR RE S 1 6 | 2 |0, 5
2 | L% |12 |1 2 0.20%| 7 [L10%
3 | 21% | 10 il 9 |10 20 |3
1 7% | 17 | Le% | 1 |1 22 |3.50%
M T 6 4.1% 3 | 0. 0.40% | 5 |o.
HES AR A 6 | 4.1% | 90 |8, 03 (10.30% | 56 [8.90%
SRR 17 [1L7% 3.10% | 33 |3, 21 |3.30%






OEBPS/Image00146.jpg
b)fiE R
i)

ET= T —
AEth AT
KA
ik

e)ILRATR
T4
(04.2.4)

)i E RIS
TR





OEBPS/Image00018.jpg
b

FRE

i H

XA IE fi %5 BT

AEIAGIE fi 95 2 1% 3 Fif €]
~\

B 2 B A 1 B TR R

AT BT

XM 5 i
T S 25 AT S5 VA

AR

N

Wk 2 5

BB =T AR

INIERL 4

i

VRN

BRI EES

bISTEA

ST EANE e S

RPN

5] 45 V8 4 L E 17

gt

[BETEE'e
LT

BRI BN A

o

T

S8 78 A IE iR 55

-
i 38

A it

HEL 2% Ty

ke

SRTHINIE R %5 459

T SR 4 (L






OEBPS/Image00139.jpg
c)ﬁﬁ%‘&)ﬁ!ﬂft&&?ﬁﬂ
t

D)W IR R A

a)lES = BRI RO i

|





OEBPS/Image00138.jpg
r=| 8.1 g

1 WAL
‘. S.2 pmamn | oe? WEHE
‘ 52 AT 8 1 L B
8. 2.4 7T HERL R
8 W HAEGE ] 8.3 Adkaim |8 ! 2

¥

e

i
ekt

1]






OEBPS/Image00031.jpg
[FeETR

[EVC
e
s

R \ |
L] " RED R R A

=
[ ]

e





OEBPS/Image00030.jpg
war| [Faw| [iEn Ean ] [ | [Eem ][RR

fiicry Awi || s || x
7

e [wwE| lnive| 0 [eu] || wa

s [wwn| | Bn Ezt| [nze| |mEt






OEBPS/Image00033.jpg
w517

A

i

.

At
0
0 s 0
T %
%A B
S 1 X3 0
3 Rt R 5
A8 w0
R a
L R E 20
L 2
iR 00 A
[
ot
s s
SRR
Vo R 0






OEBPS/Image00032.jpg
i
& ") B i

e s | i R
A PEr S e hebbdndaiel T 1
T AT e
P L i e
gk 7 i | B 1 30| B e | TR
sl MEETR g il
a |® A
b
® e L L Miibtoyetota (23
| shmn s s w Rl T EER IS ek wsnss
B |AGR B e A e TR L T
L [T T e
e s
i
| w5 R O R |
b=l 7 A xuma  |wRA
A | 5 BB AR | R AR A RS PR
i T e i e ]
rr i e I L e

s i e |

et gy | R 0 BBt B M 5

wHR HoRNRA [ARKRA  |BE

|
wit| e v s i ik s o[
[Tt 4 i, 3, E . L AR,

W |aRe R Rl |

s | s s v
L4 — BV LAt 0% W L%
x £ SRR

st | w s |
R (o, AR

et e 7 o 4 |
ey B4 0. 1 K
skrar jaRe

)
[eEn s,
HRELRY | HERERH

]

il [ B [ SR [ e
ez st e

253
izl
#






OEBPS/Image00035.jpg
A3

x

HPE AR 2 R
o = woa o

0 1 2 3 4
ANTER 7= b LY Tt

X A






OEBPS/Image00034.jpg
B

FE b

WE WS

A TR 2 2 S0 TIR 0 TR AL U
(650 AR LA 56 PR LR 8 R0

R AR

a A
it

P LM S W SRR RS

PR R
i

LR AR A

5 B3 G A

P R A RS RS £ 7
IR BRI T

W A

R A Y AT, S

. R A, F ELR FASSH 1L

JhmER

TR IR R 7 L, LPAR L8 R

BLLAR A L

AT R

L5 04 A S, SR PR

[EaEy

AR T B AR AR

AR SR B A 1 AU

BLHOTF






OEBPS/Image00037.jpg
FedR bR R HAE

Gt bR R HAE

i i 5 . 248

[ A i

B R

il 55 M i

BT

SR AT R

P
0. A

A B AOR 0.272

TR E 0.286

iz 0.173 ] R 1 0.378

{6058 B i B A

B

1l b

[RUSEESEN TS

L s ] 1






OEBPS/Image00036.jpg
1S0 9000
ML H

s

AR ZoR

OIS

LB

SRS

=

it

iy A TIRE

WA (BE) Tk

BUPEMFIR TR

PR ILZ R 4

R MR

W T

NEF 5

WL

SHERE

AR BT 3

LA

R -
SEUIHLA |

FRF

I






OEBPS/Image00148.jpg





OEBPS/Image00029.jpg
s it
AR
AR
RS 3
s 2






OEBPS/Image00151.jpg





OEBPS/Image00028.jpg
o | REIA | men
| | | mes | ot | S
= i = CRE R GEE R
= fn# m e 1
|z e
e T
REITEF £ ) Kok E
SR ®
BIBH | g
5 | apea | EEE maaR
i 12 -
: .
i A
IR
YT
ey }
b
4 PR A Bl

e

REREAR

Mindn. g | minkn
RS | RS

P

REREAE






OEBPS/Image00006.jpg
!

BRIAE
1
: M RE A
A Wuﬂ%ﬁ\\\ e
CIE =S

EEE 3

(NMS) / ) H
f \ W

WIE 1 sikiE






OEBPS/Image00127.jpg
SARIFRIAR—
B[ T Y B
SRERE R

FERERT
BEE

B RET1H
JERUERYER






OEBPS/Image00005.jpg
B AT B R e S AR VIEA T G T 5 55

e
i
/
WEL T AT
[t RFFFHE Rt R






OEBPS/Image00126.jpg
B ) ) o) BAEMERNER, SRRt R EE ek,

B b) B BIEA IR, (EHLE S A T R BT R K
LAEATHY > ) BT R IR

> d) ZLAUA S B LE TN R






OEBPS/Image00007.jpg
ka]

~ L
)i g
[ 5 =
FZe 2 F
fik A oAl

AR TIAE, RrRe, R RR R Tl A






OEBPS/Image00119.jpg
* A
o i, (1 n
SRR O FTE

ST, TR, MIRBEWE.






OEBPS/Image00118.jpg





OEBPS/Image00000.jpg





OEBPS/Image00121.jpg
s 2ol

PP IR
FRAFOTE LI [EECE:3: N
A B RERIRET]

] iR AL
M M pON i 5
Mglv%wm% PE, AR I i

TR(RA24, A TR





OEBPS/Image00120.jpg
P il

THE M SR O PR A B l B M 7 SR B PR A BT ¢

O A AR AR O S ABR

O R RO E AR AR O AJISERE AR
O PR R AR OHEAR

O R A5 O ARG

O SRR A e

O GEEEAR

O B sA s
o






OEBPS/Image00002.jpg
AR B

t 5 I

i P i
(3R 1

e
PHUEEES

5y 5 R i
PRI

o< S

;

Fef

FSEARME ]

A LY

i il fe iy






OEBPS/Image00123.jpg
IEAT R

.3

BHRIER

31 AT Xy
7 A

[T

BRI

BRI
BRUF A

AU
L6 L RUF R

7. B
=17 i
7.4.3 0
7.5 BRI LG 7 7 AP RS
| 7 A
7.6 BRI B A A0 ke BRI

.

BT ATy

N

il

LAk

SR IA





OEBPS/Image00001.jpg





OEBPS/Image00122.jpg
oL ey

(CERPFAIBERE)

RS
(s,

SIS
RE)

Y, T

HESABAE
R

[¢::5:9)

(i) [C:2]

6.3 Hiigit
HGIRHHIE . R R ISFIR &7 R
R AL






OEBPS/Image00004.jpg
ETRTEE
AT+ efi)

i B K TR T

) E5F B
PR CTRE L ARk

EREITE R

it





OEBPS/Image00125.jpg
KA E

73 SRR






OEBPS/Image00003.jpg
Bt ERA

\J
[HFsRiE (LA TUNE=Ri
ISONEC IAF/ILAC

! |

|
W&
BIPM

|

WA SRR | B —
‘ l
TAEHE o | "
BE erwa ! & )
Bk - gy | B <D i
Ll %
T | I S R |
] s || el s
| |
i Real i 5 (2 o1 pra
| i lhaﬁ%wﬁﬁﬁlhﬂﬁu ﬂ&fﬁﬁ

WA, BGE), HSE, HaAK






OEBPS/Image00124.jpg
AEXT R SEBAAT R
R, 151078 E DA

FOTAE M P O PR BTECRAOKAEE. BiA. A W
BRI, ARG IO

D) IR BT A W R BR SRUER
FrmtiiR(4.2.4),






OEBPS/Image00017.jpg
Lo
osrs
s
e 0814% ”
s e

s
o
assie
s

oem

20057 20067 20077 20087 20097 20107 20117 0127 20137





OEBPS/Image00016.jpg
AN —HN B
R, 1 & BT, B
LA AL BE AR
Ik
HR AME
f— 1
A AR
@i || MRS L
A A T e
UL






OEBPS/Image00137.jpg
O
REREGMRARE, 5
S IR A ORATHEI, WAF
RN () W5 ppmnrei RIS
(BiE) o MRTAELE ol primts,
PR, R

R (RIE) BRI (1L

= e

EAERABABIE

)71 S A S TEMGE, AR AF B
e, AEFRIREA






OEBPS/Image00009.jpg
AR

Wt

AR SME

e

H L

ok

Eadiined






OEBPS/Image00130.jpg
A) 7, B, AR
ARk

Eﬂ:\%ﬂiﬁ*ﬁﬁ%ﬁ:ﬂ@/

B) NRVERHZR ©) AR

sk





OEBPS/Image00008.jpg





OEBPS/Image00129.jpg
AL AR PO RS BRI
B A RE IR o

B H IR R I
FFEAE R RIBER,

B HE R, PEARIE R
HHEN],

BT BOR M= R

FAIFNRE LR R TR

LA HORB TS A 12

B MEANEREL T HRIF(L4.2.4),






OEBPS/Image00011.jpg





OEBPS/Image00132.jpg
L (3 Ecice S ML, WE AT

) IR ML EE | (F8 B | ) RIBMEARMENE RS >
< bwEnt, HEHELESS | HE R | e) A WA >
< o BB B AT | B Tﬁﬁ?é’uﬁkﬁ/ﬁdﬂﬂiﬁﬁé‘@






OEBPS/Image00010.jpg
bid:d R AR HiRPA LS

b
Eiikop 6





OEBPS/Image00131.jpg
LU E H KNI R AL BT S, DAH PR
RGP R BLE R R IR .

7

BB AN
0 R M E AR =
R,






OEBPS/Image00013.jpg
CEa= AEDLHET AL

[
R BITRE

af &l &) |2 x
E| | [E] |F i
ﬁ 53 % i3 B

)
B Us
U, U

FRE - IEFLL RIEF L2

RLEF.Ln






OEBPS/Image00134.jpg
7RI AR

R

By 1k AS [R5 4 19 A8 [ 1A [R] 4 0

SBT3 1
17

7 iR = b IR

i

7 WL AR | — R RL AS T

A T

i

B TR A 6 Sk
E — A~ e — 9 4
s






OEBPS/Image00012.jpg
HRES AN
letdesiic]

AIE. &l
FEbLe

WL,
L





OEBPS/Image00133.jpg
BN
NGV Ty

 wEmrEm

AR
HLE Y HEN]

TRAYER
(n4.2.4)






OEBPS/Image00015.jpg
P

it

W

FASA K ATy B L
it

— P T B
TURE
LLLEeS

EIRA

AMAA, (i

B
STAER 55 R i
o | WE AR |2 TS I R
oA 3. REFE . FRAT. Ls-d
1 KBRS, A 55
UL T Y [ —— P
‘ fobrponi B FTATES Rt 0, e B R
R

5 T
el

e
i

7 T A R






OEBPS/Image00136.jpg
AR

HTBHPIRS, AFT7.53 WBid. Bk, BiFshii.
Woa—izitirik, e, T8, M EPERR I

AR AP, ATHRBLRS IR RIS .

A7 A= Sk B SABT SRy T B SO,
SRIBE, AR T6.4% 1A SRR TARER5E.

AP R R AR, U Bk i e
it





OEBPS/Image00014.jpg
s | e | v o
S AR | 1 SRS,
— e S
JeeTs % i AR
2[RI | BRI AR
1. AL KM L 5 SRR B
| FEE
o |REOSOR A AT R
E 7 R IR R R
Bt 5. LA B A Sl
it
IR R R .
L | s | srmesn et
wetie o AL RS 5 5 AL e
5. LS LB O BB b P
AR AT AP 5
B W | R
2. 5T R BN
. SR R R . IR
fte
154 WTO/TT 35 KR,
s 2. Fr S ENERTAR O, 991
55U A 0T A R RIS B
P
IS BB B SRR AT
o | i | 2 e me e 2u,
e e 3. BT 6L LU R R P it 22T F
It et
s | IR | o N, KRR

8






OEBPS/Image00135.jpg
TR

g, wiE, | | 2% PARER
sgErEas | | Gemepos | | OGO 4
ETRAsEn | | Mo | | SERERE,
. S IR (L

424) ,

(i mETaEmE AL, )






OEBPS/Image00128.jpg





OEBPS/Image00105.jpg
o) AL AL T RIS ) B LM A BT, A

WA KA 4T RERR TR E B S0, REX
o) WERSCIEM, S, g

©) R SCEFRY O B T T
&MV,

4 0 BRALSUFIE B E 1 FEIAZ T T
SR, IR SRR R SRS
B, HE R

b) DAL i






OEBPS/Image00104.jpg
| sy aoc
AP R

©) JR R FR AR [ LA
— ek,





OEBPS/Image00107.jpg
Ll v oA R
~tidh, ¥ (4] W, AR

PR AT AT o
ﬁliﬁmlﬂiﬁ?—’idﬁ&.
SO R, i o . LSRR
SRRAEARINE 5 N t FHITEE, R
LG A TR AFAER ARG A3

AT,






OEBPS/Image00106.jpg
LR S R

< f
[ orwE _ s
e ] >\ e < ¥ ;‘,ﬁjn






OEBPS/Image00099.jpg
PopiiurS
HEIRER /
/ \F‘/> RIS il ) SRR HE B AE

B SROR R FIARLE .






OEBPS/Image00098.jpg
(iL1.2),

!

iy O A A AR T A A B S P )H)P

T S K SRR W A LA )P

HSE RN, DA R s B i AT A D
AR

R AT LB VERAE R, DASCRRX st iy )D
AT .

HHt. WE GERR) FIoMTXELE, )c

S BRI TEE, LASEBLBT SR 45 FARTIX i B AY A

<1111

‘ LGS A BRI ) R X B ’






OEBPS/Image00101.jpg
U]






OEBPS/Image00100.jpg
kAL B A Y PRI L 32 T B SR A

)]

A) S FEAL LR L 2 F kA
7R RE TR 0

B) xSt B A S AR

C) 3B 7 ASE IR A Pl e .

ZZZ

TEE





OEBPS/Image00103.jpg
k2: .
r Fﬁl!ﬁfﬂﬁ‘]!ﬁ‘i‘é‘ﬂﬁiﬁi{#&‘]%&‘—H%%EJ{EIW\KE.J

BT ))

- AU RBRIE S I

- R RS R SR I

- NRIRES I






OEBPS/Image00102.jpg
TECHE TR I AR H AR

%‘lﬁil ST F)'r%%
JfF, Bl






OEBPS/Image00116.jpg
o) iEMERERAFAYE (REB

it
MEER (BHD | . o) B
S BLR (o | M\ BAFE Soo e, (FE
RIRE) R /WA N\ HE | o) BUEEIE AR
He (REM
LT
il

) ATRER M R EEIRE RN TEE (BH)
) BURRORRIN ()





OEBPS/Image00115.jpg
B TR LRI e
TR e R AT IR A R
AW R IR R
FEoHERA R

TP BRI BRI
SRR AR AR A
Aok, R R I AR sR(LA.2.4).

B H PR AR,





OEBPS/Image00117.jpg
©) BRFK
%
R

a) REEEERGHNE b) SEEBEREX
R RAEYMMRE [Tt





OEBPS/Image00108.jpg
SR RIR AR AAT
F .

ALY HRSAEARF, DAL,
WAF, fRb. K%, REALEIRGEES,

LGN 5T AR R,






OEBPS/Image00110.jpg
[]

RREAHEMEE RIS
REMERNEEE

[

. TRRBRARE
HHTEETE

BRERRIROHE

[5]

HERETEH






OEBPS/Image00109.jpg
T

5.1 FFAURMN

5.2 AR R OGRS






OEBPS/Image00112.jpg
SE R — By
JHREA AW 14

L4 I i A 4
Tl F b o

1941

Ttk b 550 12

7.1,

ERZ3 e

BRI T R A JF

) A AT
FIREA R 4.1 11

3






OEBPS/Image00111.jpg
) SHRHYRE R G

) SR L BRI R

b)
TR R R AR A ) TEZHLZN 15 5 3 R R

©) SROLHERIT AR R H AR HESRE

©) TEFFAEE B 7 T 5 81 T





OEBPS/Image00114.jpg
A) TR A S R T R A B
mp RO ¥y

R ) A R0
BRI > MREREER.

C) BR{RATHE AL P 4520 6 AL L R

> i,

y

s EHE RRIGNTOE R BT RSB IR R KPR SR TR






OEBPS/Image00113.jpg
HANSEEAX |
BRI FERRERRI IR |
ARBER TR |

BYRRTFEFIALFR..

Hitigw |

FHAELIRFAR

PREZERIZIRGER |
MAARPETTE
S, R

FRPEE.

bz, R

WIRFER RSB

MR, F

HRE=RBREN

ARYFRERA

Of%.
TRITAL






