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前言

平衡计分卡（balanced score card，BSC）是20世纪90年代初由哈佛商学院的罗伯特·卡普兰
（RobertS.Kaplan）教授和诺朗诺顿研究所所长、美国复兴全球战略集团创始人兼总裁戴维·诺顿
（DavidP.Nodon）共同提倡的一种全新的组织绩效管理方法。
自创立以来，在国际上，尤其是在欧美，平衡计分卡很快引起了理论界和企业界的浓厚兴趣与反响。
平衡计分卡被《哈佛商业评论》评为75年来最具影响力的管理学成果，它打破了传统的单一使用财务
指标衡量业绩的方法，在财务指标的基础上加入了未来驱动因素，即顾客因素、内部经营管理过程和
员工的学习成长。
平衡计分卡的核心思想就是通过财务、顾客、业务流程及学习与发展四个维度指标间相互驱动的因果
关系展现组织的战略轨迹，实现绩效考核——绩效改进以及战略实施——战咯修正的战略目标。
它把绩效考核的地位上升到组织的战略层面，使之成为组织战略的实施工具。
本书是一本平衡计分卡实践方面的具体指导书。
它不是仅仅做一些理论性的分析和阐述，而是根据实践经验对平衡计分卡的运用和实践进行详细解析
。
作者针对平衡计分卡导入及实践过程中遇到的诸多问题和疑惑，进行整理、汇总、讨论研究，最后再
制作成书。
所以，我们可以在本书中找到很多实际案例分析。
这对我们导入和实践平衡计分卡的具体操作有很大的参考和借鉴价值。
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内容概要

平衡计分卡的英文直译为“保持平衡的成绩表”，它是一种风格新颖，且极具冲击力的经营工具。
目前，它正在成为世界标准或者是事实上的世界标准。
    这是一本由平衡计分卡的第一线研究者与协助企业导入的顾问共同制作而成的实战性手册。
分为三大部分，在第一部分中，不仅对平衡计分卡的基本思想和概念进行了适当整理和充分论述，同
时，在解说中还加入了许多作者独到的见解。
所以，对于那些正准备引进平衡计分卡的企业和组织自不必说，即使对于已经引进了平衡计分卡的组
织和企业来说，本书也有很大的参考价值。
    第二部分依次介绍了平衡计分卡制作和引进过程中的各个步骤。
另外，还对战略图的制作方法及其制作时的注意事项进行了详细说明。
并且，对于平衡计分卡制作时的支援工具，即DTP工作表也进行了详细解说。
该表不仅是用来验证战略实现所需各种对策间多方面多元化关系，继而建立逻辑性行动计划的工具，
同时还是平衡计分卡及战略图的设计图。
总之，该部分内容旨在为平衡计分卡和战略图的制作提供一个实用手册。
    接下来的第三部分，针对平衡计分卡运用中可能出现的问题及注意事项，进行了逐一解说。
特别是提出了如何建立导入之后的监督体制，以及如何使其与薪酬体系相结合等主题，并为其顺利运
作提供了指导方向。
    除了上述三个部分，本书在附录中还增加了与平衡计分卡相关的释疑（问题、解答），以及演习问
题。
首先，在释疑部分，针对我们以往碰到的实业家们提出的各种各样的疑问，进行了逐一解答。
另外，在演习问题部分，还提供了包括战略图在内的平衡计分卡制作过程，希望借此能够让读者们做
一下简单的模拟体验。
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章节摘录

插图：第一部分 平衡计分卡概论第2章 平衡计分卡的基本概念“平衡”的意义保持财务性业绩指标与
非财务性业绩指标的平衡如前所述，平衡计分卡由四个维度构成，但一般说来，其又可大致划分为财
务维度和非财务维度。
平衡计分卡指明了这些财务性业绩指标与非财务性业绩指标之间保持平衡的必要性。
同时，它还考虑到了短期业绩指标与长期业绩指标之间的平衡。
营利性企业最重视的当然是财务维度。
但是，如果将目光仅仅局限于这种短期目标上，就容易忽视企业成长与可持续发展所需要的经营资源
，反而会丧失竞争力。
因此，在实现财务性战略目标的同时，还必须重视非财务性战略目标的实现。
具体来说，满足顾客需求、改善业务流程或对从业人员的教育等都属于相关对策，而这些都需要假以
时日才能看到效果。
平衡计分卡很好地保持了这些财务性业绩指标与非财务性业绩指标之间的平衡统一，并且，平衡计分
卡也调节了短期业绩指标与长期业绩指标之间的平衡。
平衡计分卡在制作的时候是以由中长期经营计划中引导出的战略为基础，并使PDCA（Plan、Do
、Check、Act）循环在一年或半年间完成。
在这个意义上自然也要求保持长期目标和短期目标之间的平衡。
此外，平衡计分卡还包含了调节各战略业务单元的战略目标和组织整体的战略目标之间的平衡，保持
战略业务单元与个人或各个战略业务单元之间战略目标平衡的含义。
保持各种利益相关者之间利害的平衡如上所述，平衡包含了多种含义，其中最重要的就是保持组织内
外各种利益相关者之间利害的平衡。
企业和组织内外的利益相关者大致可分为股东和顾客等外部的利益相关者与从业人员等内部的利益相
关者。
实际上，这些人之间的利害关系必须在平衡计分卡的四个维度中反映出来。
也就是说，大家都知道，四个维度中财务维度和顾客维度背后的利益相关者其实是股东和顾客。
另外也不难想象，业务流程中的利益相关者指的是从业人员。
不过，不仅仅是从业人员，原材料或零部件生产者等供应商及产品经销商等参与自己公司业务流程或
价值链的合作企业也应该纳入业务流程维度中来加以考虑。
否则，就难以展开有效且有力的业务改革。
接下来要谈的是学习与发展维度背后的利益相关者是谁的问题。
在这一点上，人们存在着意见分歧。
由于这个维度中的战略目标常常是与教育或训练相关的项目，所以有些人便认为其反映的是从业人员
的利害关系。
然而，如前所述，从业人员的利害关系应该反映在业务流程维度中。
相反，学习与发展维度中真正的利益相关者应该是经营者本身。
因为，人才的确保、特殊技能的识别与培养以及各种基础设施的配备都是最高管理层的专权事项，没
有他们就无法将必要的经营资源进行有效分配。
因此，平衡计分卡是从股东、顾客、从业人员（包括合作企业）、经营者等不同立场出发，通过统一
协调他们对组织的需求来努力创造企业价值。
并且，也只有这样做，平衡计分卡才能有效发挥其经营工具的作用。
以上就“平衡”所包含的意义进行了阐述。
当然，我们不能单就其中的任何一项来讨论平衡计分卡的意义。
因为，在平衡计分卡的实践中，我们必须全面考虑前面论述到的所有平衡关系。
因果关系链前面解说中所强调的都是平衡计分卡四个维度之间的性质差异。
但是，这些维度中的研究事项并不能孤立地进行分析研究。
要将战略或愿景做成具体的行动计划，这四个维度都是不可或缺的。
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不过，需要特别注意的是，一定要在一系列的因果关系链中去把握它们。
何谓因果关系链所谓因果关系链是指原因和结果之间的逻辑性（某种必然的）联系。
如果将其套进平衡计分卡，那么财务维度代表最终的整体业绩成果，而其他的三个非财务维度则表示
产生、影响或制约这种成果的原因系统。
也就是说，在平衡计分卡中明确描述了这样一个道理：非财务性战略目标的完成最终会有助于财务性
目标的实现。
所以，也可以说平衡计分卡在计划阶段就已经确保了这些原因和结果之间逻辑上的统一性。
不过，也有人认为，平衡计分卡中四个维度或其各自所包含的战略目标之间的关联性，并不是因果关
系而仅仅是相关关系，或者只不过是一种假设。
但是，只能找出这种关系的计分卡不能称为平衡计分卡。
换句话说，既然平衡计分卡的四个维度由因果关系链联系在一起，那么它就一定比单纯的相关性或假
设更具有积极意义和说服力。
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编辑推荐

《平衡记分卡实战手册》是一本由平衡计分卡的第一线研究者与协助企业导入的顾问共同制作而成的
实战性手册。
 以手册的方式对平衡计分卡从引进到运用的步骤进行认真仔细，通俗易懂的解读，并收录了有助于平
衡计分卡引进和运用的实践检验表。
 设定演练问题。
以使读者能够对包括战略图在内的平衡计分卡制作过程，做简单的模拟体验。
 在答疑解感部分，作者针对平衡计分卡引进和实践中的疑问。
逐一进行了解答。
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