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基于用户满意的石油石化企业卓越经营指数

张　鹏　关志民　韩　侠

[摘　要] 用户满意是企业实现卓越经营的必要前提条件之一 ,在 Kanji金字塔模型中四

原则 、八概念的基础上 ,将用户满意作为一个关键隐变量纳入到企业卓越经营模型中 ,设计了

10个结构隐变量的卓越经营指数测评模型 ,以及描述模型中各相关变量之间关系的数学表达

式。对 61家石油钻井技术服务类 、石油机械产品制造类企业进行的调查测评发现:领导层与

用户满意 、事实管理 、以人为本管理 、持续改进四个变量具有很强的相关性 ,用户满意与用户焦

点 、事实管理与过程改进 、以人为本管理与人员素质 、持续改进与文化改进同样具有很强的相

关性 。而用户焦点 、过程改进 、人员素质 、文化改进与卓越经营之间的相关系数相对较小 。
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由于经济全球化和知识经济的影响 ,能源企业间的竞争越来越激烈 ,石油资源的争夺和优化配置 、

油气勘探和油田开发的新技术 、用户需求的多样化等 ,已成为石油石化能源市场竞争的必然趋势
[ 1]
(第

271-273 页)。企业经营已从以产品为导向的传统理念转变为以用户为导向的创新理念
[ 2]
(第 18-22 页)。

我国石油石化企业如何在国际能源市场中创造并保持良好的竞争态势 ,如何在用户满意的基础上实现

企业的卓越经营 ,采取何种方式评价企业的经营状况 ,是企业面临的一系列问题[ 3]
(第 24-26 页)。

用户满意是企业追求卓越经营的前提 ,用户是企业绩效和产品质量的唯一最终裁决者。企业必须

重视和开发所有能为用户带来用户价值的产品和服务 ,关注所有可能接触用户的方式[ 4]
(第 16-18 页)[ 5]

(第 18-22页)。这样做才能赢得用户的信任和忠诚 ,发展新用户 ,开拓新市场 ,赢取更大的企业利润 。实

现企业的卓越经营 ,一方面要切实做好企业员工的相互了解和沟通 ,强调协作与团队精神 ,使员工对企

业决定忠诚;另一方面要提高企业的产品文化的附加值 ,使外部用户感到欣喜。所以 ,企业达到卓越经

营至少需要具备以下两个条件:

1.企业具有高质量产品或服务 ,企业员工和外部用户满意度非常高。

2.企业的经营理念 、质量文化特征 、提供的产品或服务难以被同类其它企业所模仿。

一 、相关研究评述

企业卓越经营评价经历了 4个阶段:观察性评价(19世纪之前)、统计性评价(工业革命后到 20世纪

初)、财务性评价(20世纪初到90年代)、战略性评价(90年代以后至今)
[ 6]
(第 6-7 页)[ 7](第 331-342 页)。

目前来看 ,国外对企业经营绩效评价的方法主要有:(1)罗伯特 ·S.卡普兰和大卫·P.诺顿提出的

平衡记分卡
[ 8]
(第 6-21页),它是从财务 、用户 、内部管理 、学习与成长等 4个方面综合评价企业业绩 ,并用
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因果关系将 4方面指标联系起来 ,通过建立短期财务评价和非财务评价手段来逐步审议战略计划的实

施状况。但是 ,该方法主要存在评价指标难以确定 、内部因果关系难以确定以及评价成本昂贵等缺点。

(2)经济增加值(EVA)法 ,它是从股东角度重新定义企业利润[ 9]
(第 78-87 页),同时考虑了企业所有资本

投入的成本。但是 ,该方法在计算 EVA 时所进行的必要调整可能并不符合成本效益原则 。(3)kanji

金字塔模型从定性的角度给出了评价企业卓越经营的指标
[ 1 0]
(第 633-643 页)。

企业卓越经营绩效评价的方法主要有:(1)多指标综合评价方法[ 11]
(第 104-122 页)。它将多个不同

量纲的统计评价指标转化成无量纲的相对评价值 ,并综合这些评价值 ,得到对企业的整体评价 。但当指

标存在多重相关性时 ,该方法的结果将难以与实际相吻合 。(2)2004年 8月颁布的 GB/T19580-2004

《卓越绩效评价准则》标志着我国企业卓越经营管理进入了一个新的阶段
[ 12]
(第 54-55 页)[ 13](第 52 页)。

该准则更多地是从定性角度评价企业卓越经营的体系和方法 ,指标的分值和权重事先给定 ,缺少灵活

性 ,没有用户的参与 。(3)石油石化企业对卓越经营的理解和实施目前很大程度上属于在定性分析阶

段 ,缺少定量的评价方法
[ 14]
(第 269 页)。

本文提出了卓越经营指数的概念 ,针对石油石化企业的特点 ,构建了石油石化企业卓越经营指数结

构模型 。利用该模型的求解结果 ,企业可以掌握追求卓越经营的过程中 ,哪些方面存在问题而需要改

进 ,哪些方面有一定的优势而继续保持 。

二 、卓越经营指数

卓越经营指数(Business Excellence Index , BEI)是企业测量用户 、员工和股东满意度的一种方法 ,从而

获得对企业绩效的综合评估
[ 7]
(第 331-343 页)。卓越经营指数可在不同行业 、部门 、国家进行对比 ,也能在不

同地理领域内进行比较测评。同时 ,卓越经营指数可以评估某一企业未来的发展趋势。

(一)Kanji金字塔模型

图 1　Kanji金字塔模型

20世纪 90年代以来 ,全球竞争日益激烈 ,面对

新的挑战 ,出现了一系列新的卓越经营评价观点和

方法体系 ,大多数方法和体系集中研究企业卓越经

营测评指标的确定 、管理策略和实施程序等[ 15]
(第

38-42 页),缺少定量的分析。其中以谢菲尔德大学

Kanji教授提出的金字塔模型最有代表性(图 1)。

该模型以领导阶层为基础 ,提出了企业实现卓越经

营所需要的 4个原则和 8个核心概念。

Kanji金字塔模型的四个原则为:

事实管理:企业必须坚持以实事求是的态度管

理企业 ,不得弄虚作假 ,欺骗用户和员工 。

以人为本的管理:确立人在管理过程中的主导

地位 ,围绕着调动人的主动性 、积极性 、创造性 ,以

实现组织目标和促进人的全面发展的管理活动。

取悦用户:企业需时刻以满足用户的需要为基准 ,以使用户感到欣喜。

持续改进:强化环境管理体系的过程 ,目的是根据企业的环境方针 ,改进整体的环境绩效。持续改

进是企业不断发展的根本动力和源泉。

Kanji改进金字塔模型的 8个核心概念为:

团队精神:一种围绕实现企业目标而相互沟通 、相互合作 、相互配合 、相互补充 、相互承担责任 ,共同

树立先进理念 、共同发挥集体智慧 、共同创造辉煌成就 、共同享有成果与荣誉的精神 。

重视内部用户 企业内部用户即为企业员工 员工是整个企业创新和发展的根本保证 同时 企业
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应重视员工的物质待遇和精神待遇 。

所有的工作是过程:企业在生产 、服务的每一道工序 、每一种工作都需要实现过程管理。

素质决定质量:员工素质的高低决定了企业提供的产品或服务质量的高低 。

预防:企业领导需具备一种及早预防 、有效控制事态恶化的能力 ,使企业免遭不必要的损失。

测量(测评):企业需定期或不定期进行用户满意测评 ,及时了解和掌握用户满意相关信息 。

用户满意:用户满意是企业可持续发展的基本保证 ,同时也是企业实现卓越经营的必要前提。

持续改进:实施持续改进是企业追求卓越经营的必要环节。

(二)卓越经营指数模型

1.模型构建

BEI模型是由测评过程中的一些质量指标构成 ,该模型主要包括以下核心概念[ 16]
(第 20-23 页)[ 17]

(第 250-260页):(1)领导阶层;(2)用户满意;(3)用户焦点;(4)事实管理;(5)过程改进;(6)以人为本的

管理;(7)员工绩效;(8)持续改进;(9)文化改进;(10)卓越经营。

图 2　卓越经营指数模型

根据 Kanji金字塔模型以及上述 10 个核心概

念 ,针对石油石化企业的特点 ,构建企业卓越经营

指数结构模型(图 2)。该模型由 10个结构隐变量

构成 ,它们不能被直接测量 ,须由相对应的观测变

量来测评 。该模型以领导阶层为起点变量 ,以卓越

经营为终点变量 ,体现了企业实现卓越经营首先需

要领导阶层的理解和大力支持的思想 。领导阶层

决定着使用户满意 、事实管理 、以人为本管理 、持续

改进四个结构变量 ,而用户焦点 、过程改进 、员工绩

效 、文化改进四个结构变量共同影响着卓越经营。

使用户满意对用户焦点 、事实管理对过程改进 、以

人为本管理对员工绩效 、持续改进对文化改进分别

有着直接的影响关系 。模型中箭线上的参数 γ表示结构隐变量之间的影响系数。

2.模型求解

模型隐变量之间的因果关系可以表达为:

η=γη+γξ+ζ (1)

其中 ,ξ为偏差向量。

模型中隐变量均须通过相对应的观测变量进行求解 ,通过偏最小二乘法(Partial Least Square ,

PLS)路径分析求解观测变量的权重 w 以及每个结构隐变量的指数值 ,通过 PLS 回归分析求解各隐变

量之间的路径系数(影响系数)。通过下面的公式来计算 BEI , x 表示观测变量的算术平均值。

BE I = ∑nw ix i -∑nw i

9∑nw i

×100 (2)

式中 ,n表示每个隐变量对应的观测变量个数 。

三 、案例分析

我们收集了 61家石油工程技术服务类和石油机械制造类企业的相关数据 。分别对 61家企业 、石

油机械产品制造类企业和“A”企业进行数据分析 ,计算结构隐变量指数值和结构隐变量之间的路径系

数(影响系数),分析变量间的关系 ,得出有针对性的结论并提出相应的持续改进措施 。

·619·
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(一)结构隐变量相关关系分析

图 3 、4和 5分别表明了 61家企业 、石油机械制造类企业和“A”企业的卓越经营结构模型隐变量路

径系数值。从图 3 、图 4和图 5结构隐变量路径系数的变化可以看出石油石化行业 、石油机械制造类企

业 、企业层次的结构隐变量之间的相关关系的变化 。

图 3　61 家企业隐变量路径系数

从图 3中可以看出 ,所有结构隐变量之间的路

径系数都大于零 ,说明各个隐变量之间成正相关关

系。事实管理与过程改进 ,以人为本管理与员工绩

效 ,持续改进与文化改进 ,领导阶层与事实管理 、以人

为本管理和持续改进表现出极强的相关性(路径系

数大于 0.8),这说明其中任何一个隐变量值出现波

动 ,其他相关变量将发生较大的变化。也就是说石

油石化企业在追求卓越经营的过程中 ,必须做好每

一个环节。员工绩效和文化改进对卓越经营的路径

系数较小 ,这说明在石油石化行业中 ,员工的绩效考

核和企业文化的建设对卓越经营的直接贡献较小 ,

重视程度还有待于提高。与卓越经营直接相关的四

图 4　石油机械制造类企业隐变量路径系数

个变量均呈弱相关关系 ,说明在被调查的 61家石油

石化企业中 ,达到卓越经营还需要一个漫长的过程 。

从图 4中可以看出 ,石油机械制造类企业的隐

变量路径系数与61家企业隐变量路径系数的大小相

差不大 ,相比较而言 ,在石油机械制造类企业中 ,领导

阶层对与之相关的四个结构隐变量的路径系数均有

所提高 ,说明企业领导对顾客 、员工 、企业持续发展等

重视程度较高。过程改进对卓越经营的路径系数最

小 ,当在资源有限的情况下 ,可以暂不考虑针对过程

改进所需投入的人力 、物力和财力等资源。

从图 5可见 , “A”企业隐变量绝大部分路径系

数比 61家企业 、石油机械产品制造企业的路径系

图 5　“A”企业隐变量路径系数

数要大 ,说明各个隐变量之间的正相关关系更加强

烈。领导阶层(最初因素)与用户满意 、事实管理 、

以人为本管理 、持续改进四个变量具有极强的相关

性(相关系数大小均大于 0.9);用户满意与用户焦

点 、事实管理与过程改进 、以人为本管理与人员素

质 、持续改进与文化改进同样具有极强的相关性

(相关系数大小均大于 0.9)。从企业领导到一般员

工;从外部用户满意到内部用户人文管理;从持续

改进到企业文化改进;从企业管理制度到企业发展

过程的改进 ,各个方面都需要认真对待 ,才能达到

追求卓越经营的目标和任务。

(二)结构隐变量指数分析

结构隐变量之间路径系数反映了变量之间相关关系的大小 ,而结构隐变量指数值则反映了企业在

追求卓越经营的过程中 各个隐变量所取得的成果大小 企业根据各变量指数值的大小 可以分析企业

·620·
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在哪些方面具有一定的优势 ,哪些方面还存在一定的不足 ,结合结构隐变量之间路径系数的大小 ,最终

决定哪些因素需要进一步改进 。

图 6　企业的卓越经营指数

图 6给出了 61家企业 、石油机械产品制造类

企业和“A”企业的 BEI指数值 。

一般说来 , BEI 分值达到 75 或以上的企业可

称之为优秀企业 。“A”企业的 BEI 值为 71分 ,比

“61家企业”和“石油机械制造类企业”的 BEI 分值

要高 。因此 , “A”企业是一个相对较好的 、超过行业

平均值的一个石油机械制造企业 。从 61 家被调查

的石油石化企业来看 ,得分只有 51分 ,说明石油石化在石油钻井技术服务和石油机械制造类企业中 ,卓

越经营的整体水平还很低 ,离优秀企业的标准还有很大差距 。为了寻找更加详细的石油石化企业卓越

经营影响因素信息 ,图 7 ～ 9分别列出了 61家企业 、石油机械产品制造类企业和“A”企业中所有结构隐

变量的指数值。

对结构隐变量的指数值可做出两种观测:第一 ,高于企业 BEI 分值的结构隐变量的指数值 。第二 ,

BEI模型中结构隐变量之间路径系数 、隐变量和相对应的观测变量之间的权重 ,观测变量权重与 BEI 之

间的关系 。掌握结构隐变量和 BEI之间的关系有利于测试各个结构隐变量之间的关联程度 ,以便有针

对性的对某些结构变量进行重点改进 ,改进的力度需要多大 ,以及采取何种措施来提高企业卓越经营。

从图 7可以看出 ,持续改进和事实管理两个结构变量的指数值比较低 ,说明在石油石化企业中 ,企

业持续改进的力度和措施 、在管理过程中管理体制和方法上都存在着较大的问题。在石油资源比较紧

缺的环境下 ,企业应该用长远和发展的眼光看待问题 ,学习国内外同行先进的生产管理经验 ,石油机械

制造企业的结构隐变量指数值中 ,用户焦点 、领导阶层 、事实管理 、以人为本管理和文化改进 5个结构隐

变量的分值较低 ,石油机械制造企业处于一个相对低迷的市场环境 ,要想走出这种困境 ,企业领导对企

业追求卓越经营的理念必须给予充分的重视 ,并成立以企业高层领导为组长的企业卓越经营领导小组 ,

协调和组织企业赢得用户 、以用户的需求为中心 、改进企业管理体制和方法 、体现以人为本的管理理念 、

注重企业文化建设等各个方面 。

相对而言 , “A”企业的所有结构隐变量指数值均比“61家企业” 、“石油机械制造类企业”中的结构隐

变量指数值高 ,而且数值相差较大。说明“A”企业不论是领导阶层还是企业员工都给予了充分的重视 ,

具有良好的企业文化 、较高的用户满意度 、人性化管理 、企业持续改进 ,企业进入一种良性循环的状态。

对于“61家企业”和“石油机械制造类企业” ,从行业层次的角度来看 ,还需要进一步的提升和改进 。

案例分析表明 ,企业是如何通过领导阶层测评卓越经营状况 ,如何评估与质量管理相关因素。卓越

经营指数模型测评能帮助企业决策制定者鉴别质量管理中哪些因素需要改进。在资源有限的情况下 ,

企业之间的对比测评可以帮助企业对改进因素的优先顺序进行排序。一般情况下 ,企业应该重点改进

对卓越经营有重大影响并且得分较低的影响因素 。

图 7　61家企业的结构隐变量指数
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图 8　石油机械制造企业的结构隐变量指数

图 9　“A”公司的结构隐变量指数

四 、结　论

1.BEI测评的优点之一 ,是它不仅适用于制造业和服务业 ,还可以在同一行业 、不同行业之间 、甚至

可以在不同的国家之间进行比较。企业在发展过程中质量管理方面存在的不足 ,可以通过 BEI 测评提

供给企业一个改进的方向 。

2.企业可以利用卓越经营指数值来评估企业领导阶层的领导能力或他们对企业的贡献有多大 ,识

别企业存在的不足 ,预知企业投资回报 。

3.与其它企业进行卓越经营指数比较时 ,企业需要对数据进行详细的分析 。例如 ,对每个结构变量

的分数进行详细的分析 ,关注企业在哪些方面具有优势 ,重点研究哪些方面还存在差距 ,分析产生差距

的原因 ,提出相对应的改进措施。在不同的时间段内 ,企业可以在不同的领域内进行 BEI的测评 。

BEI测评模型是结构方程模型 ,模型描述了结构隐变量之间相互关系 。每个结构观测变量的数据

是通过调查问卷来收集的 ,使用 PLS方法进行模型估计和求解。在 BEI 测评过程中 ,企业需要特别注

意以下两个方面:首先 ,各个结构隐变量相对应的观测变量必须易于调查 ,符合企业的实际情况;其次 ,

调查问卷的问题答案设定为 10级 ,相对于 5级和 7级来说 ,可以提高测评的可靠性 。
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Abstract:Customer sat isfact ion w as one of precondi tions for realizing business excellence in

enterprises.On the basis of referencing four principles and eight concepts of kanji py ramid model ,

Customer satisfaction w ill be a key factor as integ rated into the enterprise business excellence model.

10 related latent v ariables w ere designed to measure ente rprises , and mathematical expressions among

variables in model w ere put forw ard.Through investigat ion and measurement to 61 drilling

engineering technolo gy service and petro leum products manufacturing enterprises , the study found:

leade rship had a st rong causal connection w ith customer satisfaction , management by fact , people-

based management and continuous improvement.Custome r sati sfaction and customer focus ,

management by fact and process improvement , people-based management and the quali ty of people ,

cont inuous improvement and culture improvement had strong causal connect ion.Business excellence

had a relat ively small causal connection wi th customer focus , process improvement , the quality of

people and cul ture improvement.Influence relationship betw een st ructural latent variables w as

analyzed , and based on practical measurement resul ts , principles and me thods o f improving measure s

were put forw ard.

Key words:Customer sat isfact ion;Business Excellence index ;Structural latent variables;Kanji

py ram id model
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