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第十六章  综合记分卡案例 
案例 
K 商店是一家大型的服装零售商店。它为其目标顾客设计的形象是：（1）20——40 岁

的女性；（2）受过大学教育；（3）全日制工作的专业人员；（4）领导潮流；（5）自信，

有幽默感。它通过各种广告和商店的宣传材料来向外传达它的目标顾客形象。通过把

一个清楚的形象传达给潜在的顾客，商店使它的现在和未来的客户达到它们满意的形

象。除了在合理的价格上销售高质量的服装之外，企业为他们的客户创造了一个客户

能做到的形象。 
K 商店通过确立客户战略来建立它的客户目标：（1）必须增加服装的客户份额；（2）

通过客户忠诚来增加服装的客户份额。为了创造这种忠诚：（1）我们的商品必须按客

户的需要和客户渴望的形象来确定；（2）我们的品牌必须满足客户的渴望和生活方式

目标；（3）我们的商店销售必须促进客户忠诚；（4）我们必须很好地确定谁是我们的

客户以及它们的购买行为。 
K 商店确定了三个目标作为客户价值观念的关键产品属性：价格、款式、质量。

价格的目标被解释为：被认为是以公平的价格提供给客户高质量的商品；款式的目标

是：提供能满足客户的渴望并符合 K 商店品牌的商品；质量目标是：保证提供高质量

的产品，保证式样与产品的目录一致。 
商店销售也被认为特别重要。商店销售方面用完美购物体验的六个因素来实现：

（1）商店给人以绚烂的视觉效应；（2）售货员依照时髦，面带微笑迎接客户；（3）售

货员在销售服装时能与顾客进行清晰的交流；（4）售货员有良好的产品知识；（5）导

购人员要记住顾客的名字；（6）真诚的感谢客户并请她再次光顾。 
K 商店建立了它的理想店员的明确标准，理想店员形象被传达给所有的员工。要

求：选择 K 商店在客户和内部经营过程方面合适的综合记分卡指标。 
6、劳伦斯是通用联合企业的总经理，通用联合企业是一个由 12 个从事不同行业的企

业组成的集团。劳伦斯不知道在它的企业的综合记分卡里是否应包括周转时间。现在，

每个企业的高级管理人员都在建立综合记分卡，用来评价他们的战略，计量他们的业

绩。 
其中，G 机械企业是制造包装机器的企业。G 的客户——包装企业，通常很难估

计它们的客户需要，因此，他们很重视供应商能否在很短的提前期内供货。劳伦斯感

到，如果 G 机械企业能缩短它生产产品的时间，那么销售额和市场份额将会增加。 
集团的另一家企业，B 航空企业与政府签订合同，生产有较长提前期的产品。根

据合同规定，B 企业不能从提前交货中获得利益，但会对企业产生的存货持有成本给

与补偿。 
集团的 H 企业是一个生产农业机械的企业。它的客户只是在春季两个月的播种时

期开始前才定购机器。H 企业现在生产机器的提前期超过两个月。因此，实际上所有

的产品都是在销售预测的基础上，预计客户订货的数量来生产的。预测一般是不准确

的，这种不准确产生了很多的存货和不符合客户要求的产品。如果能把生产周转时间

缩短在两个月之内完成，H 企业把对产品的时间安排从以预测为基础，转变为以实际

的客户订单为基础。 
要求：请问在这三个企业的综合记分卡里，提前期起着什么样的作用？ 
由于本部分内容只须自学阅读，故案例参考答案略。 
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