
绩效衡量的四个陷阱 

 　　 在企业绩效管理中，绩效衡量扮演着一个举足轻重的角色：使用得当它可以
成为大幅度提高组织绩效的助推器，使用不当则会变成组织变革和绩效提升的拦路
虎。

有效地使用绩效衡量方法可以对企业运营状况进行及时的反馈。根据这些反馈我们
可以判断企业是否在向自己的组织目标迈进、员工是否需要培训、流程该如何优化
重组等等。

作为对企业运营结果的反映，绩效衡量为企业的改进方向提供了切实的依据。

与此同时，绩效衡量使用不当也有可能造成打击组织士气、降低团队效率、妨碍质
量改进等负面因素。企业绩效衡量中存在四个最常见的陷阱： 

　　●经验主义：重历史轻未来

　　结果管理的基础是历史信息，它展示的是今天的结果，这样的结果往往是昨天
的管理决策造成的。但是，对于今天的决策如何影响未来的结果往往并不具备参考
和预测价值。

　　在这个充满竞争和变化的时代，企业已经不能根据以往的经验判断预测未来。

　　提高和改进始于对结果有重大影响的关键服务、产品、流程和支持系统的识别
和衡量。但是，如果采用守株待兔的方式单纯从过去的经验来做判断，就像驾驶者
只看后视镜，企业早晚会驶入绩效下滑的泥潭。

　　●范围错位：重内部轻外部

　　很多企业设计的绩效指标着眼于满足内部的需要。管理者满足于命令-控制模
式，对每一项作业和工作日的每一分钟进行跟踪，绩效指标的设计也仅限于某些内
部职能部门：财务、人力资源、信息技术等等。

　　这种绩效衡量的方法忽略了客户的需求，高品质的服务提供者需要从外部对客
户进行衡量。这要求企业首先明确对客户来说什么是最重要的，接着考虑如何向客
户提供产品和服务，然后落实到具体的产品生产和服务提供的人员身上。对经理人
员和相应职能部门的绩效衡量指标设计也应该从这个“客户-服务者-生产者”链条背
后的驱动因素为出发点进行。

　　●改进对象：重个人轻结构

　　与选择衡量指标同样重要的是衡量信息的使用。在许多组织中，团队成员抵制
对各种比率、循环周期和客户满意度的精确衡量，因为这些详细的信息将他们的工



作暴露无遗，使之成为绩效责任的直接承担者。

　　大量的证据表明，企业 85%～90%的错误来源于组织结构、系统和过程，但是
大多数的经理还是习惯于从人身上而非结构和流程上找问题。 

　　●知行不一：重衡量轻行动

　　绩效衡量仅仅是一个指标汇报体系，不管衡量体系有多么先进，衡量结果只能
告诉企业绩效之现状。

　　绩效的提高则有赖于将相关人员组织起来对关键流程和支持系统进行分析和改
进。绩效指标为企业找出了问题症结所在，因此，企业更重要的是针对这些问题采
取的改进措施。如果绩效衡量不能引导出绩效改进的措施，那前面所做的工作完全
是浪费。

　　绩效衡量是提高企业绩效的一个基本工具，选择合适的工具无疑是重要的，同
样重要的还有如何正确地使用工具，两者共同决定了企业绩效管理的最终效果。 

（世纪经济报道


