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如何使用平衡记分卡和评分表

1. 平衡记分卡说明

每一张平衡记分卡中应包含以下内容：

 评估对象：即被评估者。被评估者对这些关键绩效指标的结果负责

 评估目标：即我们在上文阐明的绩效管理的目标，包括财务表现、内部营运、
客户市场和人力资源

 评估指标和指标说明：即每个关键绩效指标的名称和其含义

 备注：必要时，在备注中对一些评估指标做进一步的说明

 评估频度：即多长时间对该指标进行一次评估。由于采取平衡记分卡的方法
进行部门绩效管理是一个全面的过程，需要一定的人力和时间，因此建议在
一般情况下，每年进行一次评估。但是有些指标的数据需要进行月度或季度
的计算汇报，以便及时掌握我行业务进展的情况，并在必要时调整目标值

 权重系数：权重系数由绩效评估委员会在每次进行绩效评估体系的审阅时根
据烟台工行战略、指标的重要程度以及期望的评估力度确定或调整具体数值

 计算方法和变量说明：该评估指标的计算公式和所涉及变量的含义

 数据来源：计算公式中所涉及数据的来源或负责收集、计算数据的部门

2. 评分表说明

 《内部客户满意度评分表》

《内部客户满意度评分表》主要是对我行内部、部门之间的协作效果进行的评估。

在每年年底进行部门绩效评估时，由人力资源部组织相应的职能支持部门和业务
部门对被评估部门进行满意度评分。各部门在对其它部门进行打分时，如果某一评分
项目的评价为“超越期望、突出表现”、“基本满意”或“未达期望、不能满意”时还需在评
分表中列举实例、说明原因。参与评分的各部门的评分结果进行算术平均即得到被评
估部门内部客户满意度指标的最终得分。

该评分表的详细内容请参见附件二：内部客户满意度评分表。

 《部门绩效评估评分表》

《部门绩效评估评分表》是在部门绩效评估中计算部门绩效评估总分的汇总工具。
在对各部门汇总的原始数据审核完毕后，由人力资源部负责关键绩效指标值的计算，
并将结果填入《部门绩效评估评分表》中。具体的计算方法请见下文。

该评分表的详细内容请参见附件一：部门绩效评估评分表。

中国管理资源网：www.QG68.cn 海量管理资料免费下载



中国管理资源网：www.QG68.cn 海量管理资料免费下载

3. 《部门绩效评估评分表》的计算

《部门绩效评估评分表》主要由常规项目、否决项目两个部分组成。

 常规项目的计算

常规项目由一些关键绩效指标组成，它的满分为 100分。一般情况下，可以通过
以下五个步骤来计算常规项目部分的得分。

为了说明如何得到单个关键绩效指标的得分，我们现假设某部门有两个指标“人
均培训时间”和“报表的准确率”，并以它们为例来进行说明。假设这两个指标的目标值
分别为 40小时和 97%，实际值分别为 50小时和 95%。

步骤一：按照单个指标的“计算方法”算出该指标的实际值 B

我们已经知道人均培训时间的实际值 B1为 50小时，报表的准确率
的实际值 B2为 95%。

步骤二：计算出单个指标的实际值 B与目标值A的差异绝对数 C（C=a×|A-B|）

在计算之前，需先判断指标差异是属于有利还是不利差异。

当差异属于有利差异时，参数 a=-1

当差异属于不利差异时，参数 a=1

对于指标“人均培训时间”，指标差异为有利差异，a=-1，对于指标
“报表的准确率”，指标差异为不利差异，a=1。所以，差异绝对数 C1=-

1×|40-50|=-10，差异绝对数 C2=1×|97%-95%|=2%

步骤三：计算出单个指标的实际值 B与目标值A的差异相对数D（D=C÷A）

“人均培训时间” 的差异相对数D1=-10÷40<0，“报表的准确率” 的
差异相对数D2=2%÷97%=2%

步骤四：如下表所示，根据差异相对数打分

差异相
对数D

≤0% 1%-10% 11%-20% 21%-30% 31%-40% 41%-50% ＞51%

分值 100 95 80 70 60 50 0

注：表中的数据均为范例，实际数据需我行自行决定

由此可见，“人均培训时间”和“报表的准确率” 指标的得分分别为 100分和 95分。

步骤五：单项评估得分和该指标对应的权重相乘得到指标加权后的得分，再将所
有加权得分相加即得到常规项目的分数总和。
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 否决项目计算 

否决项目中指标的评估内容具有一定的严重性，目前该项目主要由“外部法律法
规遵守执行情况”这一指标构成。和扣分项目一样，也是由人力资源部将最终评定的部
门该项指标的分值填入部门平衡记分卡中。

 总分计算

按照《部门绩效评估评分表》上列明的项目，以常规项目的分数总和为基准，就
得到一个总分。如果该部门不存在违反外部法律法规的情况，则这个总分就是部门绩
效评估的最终得分；如果部门存在违反外部法律法规的情况，考虑到违反国家法律法
规所带来后果的严重性，则部门的绩效评估的最终得分为零。

部门绩效评估总分的计算是整个绩效评估体系中非常重要的一个程序，将直接影
响到各部门的绩效评估结果、奖惩措施的有效性及下一阶段目标值的合理设定。因此，
合理地选择计算方法是绩效评估体系有效运作的根本保证。以上的计算方法具有一定
的灵活性，在实际运作中可根据实际情况对其加以进一步的改进。
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