
Advances in Applied Mathematics 应用数学进展, 2022, 11(11), 7864-7869 
Published Online November 2022 in Hans. http://www.hanspub.org/journal/aam 
https://doi.org/10.12677/aam.2022.1111832  

文章引用: 孟海洋, 吴国庆. 平衡记分卡视角下我国商业银行绩效评价体系研究[J]. 应用数学进展, 2022, 11(11): 
7864-7869. DOI: 10.12677/aam.2022.1111832 

 
 

平衡记分卡视角下我国商业银行绩效评价体系

研究 

孟海洋，吴国庆* 

上海工程技术大学，上海 
 
收稿日期：2022年10月16日；录用日期：2022年11月10日；发布日期：2022年11月17日 

 
 

 
摘  要 

目前中国经济飞速发展，商业银行也在快速发展。为了实现我国商业银行的健康可持续发展，绩效评价

成为其发展过程中必不可少的一环。商业银行不同于传统制造业，它作为金融服务业，既有产品又有服

务，单纯依靠财务指标来进行绩效评价已经不能满足企业的发展需求。因此综合各个因素，平衡记分卡

最适用于商业银行进行绩效评价。在此将探讨把平衡记分卡与我国商业银行的特点相结合，并根据我国

商业银行的绩效评价现状，构造了适合商业银行的绩效评价体系；根据其实际情况和经营特点采用层次

分析法对评价体系中的指标进行赋权，从而得到较为规范完整的绩效评价体系，使其对目前我国商业银

行绩效评价中存在的问题有所帮助。 
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Abstract 
At present, China’s economy is developing rapidly, so are commercial banks. In order to realize 
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the healthy and sustainable development of Chinese commercial banks, performance evaluation 
becomes an indispensable part in the process of their development. Different from the tradition-
al manufacturing industry, commercial banks, as a financial service industry, have both products 
and services. Relying solely on financial indicators for performance evaluation can no longer meet 
the development needs of enterprises. Therefore, taking all factors into consideration, BSC is the 
most suitable for commercial banks to evaluate their performance. This paper will discuss the ba-
lanced scorecard with the characteristics of Chinese commercial bank, and construct the suitable 
performance evaluation system according to the current situation of Chinese commercial bank; 
according to the actual situation and management characteristics, the analytic hierarchy process 
is used to give power to the indicators in the evaluation system, so as to obtain a more standar-
dized and complete performance evaluation system, which is helpful to the problems existing in 
the performance evaluation of Chinese commercial banks. 
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1. 引言 

1.1. 绩效评价的概念 

绩效评价是企业管理中的一部分，它通过使用既定的评价方法和标准，对企业一定期间内的经营结

果和目标完成程度进行评价。绩效评价是把员工工作的实际完成情况与企业要求达到的完成情况进行对

比，即进行绩效评价的主体按照一定的评价准则，采用合理的方式来进行绩效评价，有助于了解企业目

前的经营状况和盈利能力，评价员工的工作完成程度、工作效率、是否认真履行工作责任和员工的发展

潜力，最后将评价结果反馈给员工的过程。 

1.2. 绩效评价的种类 

从不同的分析角度来看，绩效评价的工具多种多样，主要有关键绩效指标考核法、目标绩效考核法、

360 度考核法和平衡记分卡等。每个工具都有自身的特点，适用情形也不尽相同，因此企业应从自身经

营状况和特点出发来选择合适的绩效评价方法，科学合理地进行绩效评价。 

1.3. 平衡记分卡概述 

平衡计分卡是一种以企业的战略目标为基石，根据企业的经营情况和特点设计的一种绩效评价体系，

由卡普兰和诺顿提出。根据平衡计分卡的观点，企业应从财务、顾客、内部业务流程和学习和成长这四

个维度进行绩效评价[1]。首先，平衡计分卡把企业制定的战略目标逐步细分成若干小目标，然后转化为

一系列具体的绩效评价指标，最后对这些指标的完成情况进行考核，从而为实现企业战略目标奠定坚实

基础。另外，平衡计分卡不再拘泥于传统的财务指标绩效评价方法。传统的财务指标评价方法只能衡量

过去发生的事项，因而可能会忽略对企业有前景的项目。在此之前，单一的财务指标绩效评价方法还可

以满足企业的发展需求，但是在如今这个市场经营环境多变的形势下，单一的财务指标绩效评价方法已

经不能满足企业发展的需求。平衡计分卡反映了财务与非财务评价指标之间的平衡，长期目标与短期目
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标之间的平衡，外部评价指标和内部评价指标的平衡，成果和导致成果出现的驱动因素的平衡四个方面

[2]，因此它能真实反映企业的综合经营状况，让绩效评价更加合理完善，有利于企业的健康可持续发展。 

1.4. 我国商业银行的特点 

近些年来，我国商业银行发展迅猛，商业银行在我国经济社会中扮演着重要角色[3]。除了大型国有银

行之外，还有很多中小型股份制银行，数量和规模都在日益庞大。商业银行作为金融服务业，在提供金融

服务的同时还包括一些有形产品。具体来说，商业银行提供的有形产品就是金融产品，主要包括理财、票

据、债券、期权和期货等。无形产品就是去银行办理业务使所享受到的服务，包括工作人员服务质量、业

务排队时长、工作人员业务办理效率、对于老年人的服务是否合理等。因此对于商业银行来说，服务是其

最不能够忽略的因素，如若服务不够细致周到，顾客体验会大大降低，甚至会出现客户流失的潜在风险。 

1.5. 我国商业银行绩效评价现状 

目前，商业银行还是主要关注短期利益，重视财务指标却忽略了非财务指标，在市场经营环境如此

多变的情况下，仅仅关注财务指标不足以应对潜在风险，并且作为服务性企业，顾客维度指标是非常重

要的，把握住客户才能创造财富，忽略这一指标不利于企业战略目标的实现。另外，绩效评价指标未得

到合理细化，评价指标数量与种类过多[4]，不利于员工明确自己的工作内容和职责，因此不能全身心投

入到工作中去；评价指标的导向性不足，不能以此激发员工的工作热情。综合考虑，采用平衡记分卡进

行绩效考核是最佳选择，同时考虑财务与非财务指标，可以及时关注到需要改进的地方，根据市场环境

的变化及时调整企业战略目标，增强应对风险的能力；更好的满足顾客的需求，使得顾客满意[5]；充分

调动员工的工作积极性，提高工作效率，最终实现其战略目标。 

2. 平衡记分卡在我国商业银行中的应用研究 

2.1. 构建绩效指标评价体系 

根据我国商业银行的营运状况、经营特点和平衡记分卡的概念，结合严明燕(2009)、张志霖(2021)、
陈灿灿(2022)等的研究成果，从财务、顾客、内部业务流程、学习和成长四个维度出发来构建绩效指标评

价体系。 
1) 财务维度指标 
财务维度指标指的是企业的战略及其实施是否有助于企业盈利。财务指标通常与企业获利能力相关，

也可能是销售收入的提高或者创造现金流量。目标是解决“股东如何看待我们”这一问题。各项指标如

表 1 所示。 
 

Table 1. Financial dimension index 
表 1. 财务维度指标 

准则层 指标层 释义 

财务维度 

投资报酬率 年平均利润/投资总额 

权益净利率 净利润/平均股东权益总额 

经济增加值 税后净营业利润–资本成本 

资产负债率 负债总额/资产总额 

成本费用率 成本费用总额/营业收入 

总资产周转率 营业收入/平均资产总额 
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2) 顾客维度指标 
从顾客维度来进行绩效评价，可以更好满足顾客多样的需求，顺应市场的发展，从而提高在目标市

场中所占的份额。目标是回答“顾客如何看待我们”这一问题。各项指标如表 2 所示。 
 

Table 2. Customer dimension index 
表 2. 顾客维度指标 

准则层 指标层 释义 

顾客维度 

市场份额 该企业的营业收入/该行业的营业收入 

客户满意度 顾客满意人数/顾客总人数 

客户保持率 老顾客人数/顾客总人数 

客户获得率 新顾客人数/顾客总人数 

 
3) 内部业务流程维度指标 
内部业务流程维度指标要求管理者确认组织擅长的关键内部流程，这些流程能够帮助企业提高价值，

以吸引和留住更多的客户，加强服务质量以此来获得顾客的支持与信赖，增强企业的核心竞争力。解决

“我们的优势是什么”这一问题。各项指标如表 3 所示。 
 

Table 3. Internal business process dimension index 
表 3. 内部业务流程维度指标 

准则层 指标层 释义 

内部业务流程维度 

顾客投诉及时完成率 及时处理顾客的投诉次数/顾客投诉总次数 

业务办理窗口利用率 正在使用的业务窗口数量/窗口总数 

数字化信息系统覆盖率 信息系统完成的业务量/全部业务量 

员工建议采纳率 被采纳建议的员工人数/提出建议的员工总数 

 
4) 学习和成长维度指标 
学习和成长维度指标从企业战略的角度出发，从而来提升顾客的满意度和企业经营管理效率，挖掘

企业的发展潜能。解决“我们能否继续创造价值”这一问题。各项指标如表 4 所示。 
 

Table 4. Learning and growth dimension index 
表 4. 学习和成长维度指标 

准则层 指标层 释义 

学习和成 长维度 

员工满意度 在满意度调查中，良好及以上的员工人数占调查总人数的百分比 

员工保持率 年末员工人数/年初员工人数 

员工培训时间 培训总课时数/员工总人数 

培训计划完成率 实际参与培训人数/员工总人数 

2.2. 确定平衡记分卡绩效评价体系中各项指标的权重 

商业银行应根据自身经营状况和特点，将平衡记分卡绩效评价体系中的各个指标进行甄选与细

化，并赋予一定权重。可以采用层次分析法进行赋权，这是一种定性与定量相结合的多目标决策分
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析方法。在确定权重时商业银行应该以可持续健康发展为目标，并且根据各个指标对其本身的重要

性程度来进行赋权，从而合理分配企业内部的资源，科学准确地进行绩效评价考核，助力商业银行

的长远发展。 

3. 我国商业银行有效利用平衡记分卡进行绩效考核的对策措施 

3.1. 重视非财务指标的作用 

只采用财务指标而忽略非财务指标的这一做法已经不能满足我国企业的可持续发展，只采用财务指

标往往会导致企业发生短期行为而丧失长远利益，不利于企业的健康持续发展。如今商业环境多变，企

业应根据市场和环境的变化及时调整更新自己的战略，所以企业要重视非财务指标对自身的作用与意义。

非财务指标能够反映和监控非财务方面的经营业绩、有利于激励企业管理人员关注财务因素之外的因素。

商业银行应该重视顾客的需求，把顾客满意度当作重要抓手，通过不断分析和改进顾客的需求来扩大自

己的市场份额；在内部业务流程维度，商业银行要不断改进内部管理，为进行合理地绩效考核奠定基础，

保持合理的组织结构以此提高经营效率，为平衡记分卡的有效运用提供良好的内部环境；注重学习与成

长维度，给员工更加舒适的工作环境和更多的成长空间，尽可能地激发员工的工作热情，促进企业长期

稳定发展。四个维度指标之间相互协调相辅相成，有助于企业更好地进行绩效评价。 

3.2. 明确企业的长远战略目标 

企业只有明确了战略目标才能为本身的管理与发展提供目标和方向，并且在实现目标的过程中不断

调整。企业在明确战略目标之后，通过分析该目标并将其细化，把目标层层分解并落实到各个部门组织

和个人身上，从而能够提出更加具体的经营计划与行动计划，为平衡记分卡的有效运用奠定良好基础。 

3.3. 细化平衡记分卡绩效评价体系中的各个指标 

将绩效评价指标进行细化，把工作分解落实到每一位员工身上，界定每位员工的工作范围和职责，

同时还要保证各个层级的组织各司其职。企业在进行绩效考核时要具有针对性，对于职位不同的员工应

该采用不同的绩效考核指标，使得所有员工能够深刻把握住自己的工作内容和职责，从而可以全身心地

投入到自己的工作中去，有利于企业实现其战略目标。 

4. 总结 

商业银行作为金融服务业，本身就具有独特性，并且如今经营环境易变，传统的财务指标评价体系已

经不能满足企业可持续健康发展的需要，更需要关注财务因素之外的因素，才能实现商业银行的可持续发

展并实现其战略目标。平衡记分卡既考虑了财务因素又考虑了非财务因素，从这两方面进行绩效评价，保

证评价的结果更加准确合理，是我国商业银行进行绩效评价的最优选择。本文构建了进行绩效评价所需的

指标，并且建议企业对自己的经营状况和特点进行精确定位，采用层次分析法对各个指标赋权，形成合理

的绩效评价体系，能够更准确地反映企业在一定期间的经营成果。最后，为了确保企业能够有效运用平衡

记分卡进行绩效评价，提出了相应建议和对策。从多维度出发，把握住平衡记分卡的优点，不断完善绩效

评价体系。希望本文的研究结果能够提高我国商业银行的经营效率和效果，助力商业银行的长远发展。 
但是本文的研究也存在局限与不足，一是评价指标数量有限，只选取了部分指标来进行评价，可能

会影响结果的普遍性；二是指标的重要程度赋权可能存在一定的主观性，可能导致研究结果有偏差。基

于本文研究的不足，未来的研究可以从以下方面去完善，一是丰富评价指标体系，使得研究过程与结果

更加精确；二是聘用经验丰富的专家进行指标赋权，可以更透彻地把握各个指标的重要性。 
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