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罗双平：如何将战略目标转化关键绩效指标 
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如何将战略目标转化关键绩效指标 

罗双平 

    政府组织平衡计分卡绩效考评基本模型是从组织的使命出发，明确组织的愿景，设定战略目标，通过能

力建设，提高内部运作效能，达到公共管理效果，为客户提供高质量公共管理与服务。此模型应用的关键是

将战略目标转化为关键绩效指标，它关系到一个政府组织应用平衡计分卡的成功与否。 

    一、战略目标转化为关键绩效指标的思路 

    利用平衡计分卡原理将政府组织战略目标转化为关键绩效指标的基本思路，是将政府组织的使命/愿景

转化为政府组织的发展战略目标；从四个绩效维度，即公共管理维度、相关客户维度、内部管理维度和能力

建设维度，分解战略目标，再从四个绩效维度分析选择战略成功因素；根据选择的战略成功因素，设定关键

绩效指标。其思路见图1所示。 

在政府组织战略目标转化为关键绩效指标的过程中，战略成功因素的选择方法及其转化为关键绩效指标的方

法是难点，接下来本文将重点阐述思路与方法。 

    二、战略成功因素的内涵及选择方法 

    (一)战略成功因素的内涵 

    所谓战略成功因素，是指政府组织实现其发展战略目标起决定性作用的关键要素。这些关键要素的工作

项目，如果做得不好，或者被忽视，就会影响政府组织的绩效，影响政府组织的职能发挥。战略成功要素，

是绩效考评的重点项目，是一个组织的领导密切关注的绩效领域，也是在众多考评要素中特别值得投入的关

键要素。例如，某政府部门将管理高度信息化作为发展战略目标，其管理信息系统的建设，包括硬件和软件

配置开发、内部局域网和互联网建设、数据主题化分析和信息服务等，即成为择定战略成功因素的范围。 

    (二)战略成功因素选择方法 

    战略成功因素选择方法，是在具体分析和确定战略成功因素的过程中要研究和回答三个问题： 

    1.本组织过去的成功靠什么，有哪些要素？ 

    2.过去的成功要素现在是否继续有效？哪些要素已经成为本组织成功的障碍？与服务对象和上级领导的

要求相比有哪些差距？ 

    3.根据本组织战略规划，本组织未来追求的目标是什么？成功实现未来目标的要素是什么？ 

    在回答这三个问题的同时，并从四个绩效维度选择战略成功因素。 

    1.从公共管理效果维度选择 

    从公共管理效果维度选择，就是根据本组织的主要职能选择战略成功因素，如经济发展速度、经济结构



调整、社会进步程度、资源科学利用、资源利用效益、资源保护效果、社会稳定程度、公共服务水平、社会

管理水平、依法行政水平、政策执行水平、科学决策水平、生活质量提高等。 

    2.从相关客户维度选择 

    从相关客户维度选择战略成功因素时，要考虑以下几个问题: 

    (1)客户(服务对象和上级领导)当前对我们的迫切需求是什么？ 

    (2)客户(服务对象和上级领导)的未来需求是什么？ 

    (3)客户(服务对象和上级领导)对我们需求的期望值是什么？ 

    (4)我们如何做，做什么才能满足客户(服务对象和上级领导)当前及未来的需求？ 

    在思考这些问题同时，选择战略成功因素。在相关客户维度方面可能选择的战略成功因素包括公民对生

活质量满意程度、公民对社会稳定满意程度、公民对环境治理满意程度、公民对生态建设满意程度、公民对

政府宏观调控满意程度、公民对卫生医疗公务服务满意程度、公民对国民教育的满意程度、公民对政府效能

满意程度、公民对公共交通满意程度、公民对政务公开透明度满意程度、公民对政府工作效率满意程度、上

级领导对党务建设满意程度、上级领导对作风建设满意程度、上级领导对廉政建设满意程度、内部工作人员

对本组织规章制度完善性满意程度、内部工作人员对本组织绩效考评准确性满意程度、内部工作人员对管理

流程满意程度、内部工作人员对干部选拔公平性满意程度等。 

    3.从内部管理维度选择 

    从内部管理维度选择战略成功因素时，应思考政府组织要履行其职能、满足其客户需求、实现其公共管

理目标，应做好哪些方面的内部管理工作。如: 

    (1)应改善哪些内部业务流程？ 

    (2)应建立哪些管理机制？ 

    (3)应加强哪些自身建设？ 

    (4)应如何加强成本控制？ 

    在思考这些问题的基础上，选择战略成功因素，如党委自身建设、基层组织建设、党风廉政建设、人才

队伍建设、精神文明建设、民主法制建设、客户服务流程、流程的有效性、流程的效率、流程的成本、流程

的创新性、行政成本控制、财务预算科学性、管理信息系统的建设等。 

    4.从能力建设维度选择 

    卡普兰和诺顿称学习/成长的维度为“所有战略的基础”，能够在这个领域取得成果将有助于其他三个

领域目标实现和业绩提高。所以，能力建设战略成功因素的选择极为重要。在从能力建设维度选择战略成功

因素时，应考虑以下几个问题: 

    (1)如果我们履行政府职能，达到较好的公共管理效果，公务员需要具备什么观念和意识？ 

    (2)如果我们履行政府职能，达到较好的公共管理效果，公务员需要具备哪些知识和技能？ 

    (3)要使公务员具备这些知识和技能，需要建立什么开发机制，采用什么培育手段？ 

    (4)要使公务员具有必要的观念和意识，需要采取什么措施才能转变其观念，改变其意识？ 

    (5)如何建立有利于组织完成使命、实现战略目标的组织文化和环境氛围？ 

    在思考这些问题的基础上，选择战略成功因素，如教育培训计划落实、培训教育费用、教育培训效果、

宏观调控能力、经济外向型能力、科技支撑能力、教育支撑能力、管理协调能力、行政服务能力、处理突发

事件能力、廉洁自律能力等。 

    三、战略目标转化为关键绩效指标的方法 

    在选择战略成功因素的基础上，设定关键绩效指标，其操作方法是回答以下几个问题: 



    1.我们未来的愿景是什么？ 

    2.假如我们的愿景实现，战略目标是什么？战略措施是什么？ 

    3.要实现战略目标，涉及哪些绩效目标？ 

    4.什么是关键性/战略性成功因素？通过哪些战略因素才能实现政府组织的各类型绩效目标？ 

    5.重要的衡量指标是什么？通过哪些关键绩效指标(KPI)可以实现政府组织目标？ 

根据以上几个问题的答案，再依据四个绩效维度所选择的战略成功因素设定关键绩效指标。 

（作者系中国人事科学研究院研究员） 
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