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第十六章  综合记分卡作业习题 
一、复习思考题 
1、综合记分卡业绩评价的四个战略方面是什么？ 
2、一个制造企业中，“配送迟到，配送准时”指标评价什么业绩？ 
3、简述企业在不同阶段应采用的财务评价指标。 
4、举出综合记分卡的 5 个客户评价指标。 
5、举出综合记分卡的 5 个内部业务流程评价指标。 
6、举出综合记分卡的 4 个员工评价指标。 
7、简述综合记分卡的管理规划程序。 
8、用综合记分卡，解释资本报酬率的因果关系链。 
9、简述综合记分卡在管理规划的创新。 
10、简述综合记分卡的制度设置。 
11、说明综合记分卡制度设置应注意的问题。 
二、练习题 
1、请以销售电器的国美连锁店为例，具体说明企业经营战略是如何通过内部、外部的业务

流程和价值链实现的。 
2、在一个技术改变非常快速的行业里，对于半导体制造商而言，什么指标对这个企业的创

新过程是适用的？ 
3、在本章中，我们讨论了创新过程中的若干指标的使用，如新产品销售的百分比和损益平

衡时间指标。虽然这两个指标对传达连续产品开发过程的收益是有吸引力的，但如果经理们

过分依靠它们，并作为业绩指标，每个指标都有一些局限性和不足。确定这两个新产品开发

过程的结果指标的潜在局限性和不足。 
4、S 企业是从事建筑业的企业，在建立它的综合记分卡过程中，管理者会见了许多目前和

潜在的客户。企业发现，许多客户对价格是高度敏感的，并且想同以前一样继续发展与该企

业的业务，这些客户给他们的招标设立了规格，把详细的投标文件给投标人，并从所有符合

条件的供应商里选出出价最低的一个。在会见时，一个对价格敏感的客户说：“我们没有时

间做取悦我们供应商的事情，由于近些年价格和毛利的下降，我们需要尽我们所能降低成本，

我们的业务竞争变得无情，我们负担不起选择不是最低价格的供应商。” 
历史上，S 企业通过努力成为价格敏感客户的最低价格的投标者与其他企业竞争。但会

谈也显示出几个大客户和重要的客户不只是从他们的最低价格的建筑服务供应商里寻求低

价格的供应商，他们说：“我们要尽力削减我们的成本，但我们要寻找能在这个目标上帮助

我们的供应商，如果能便宜并有效的承担一些我们的工程，我们就会让他们做，并且相应地

减少我们的内部工程人员。在建筑上我们没有任何专业的生产能力，我们要的是能对业务提

出新方法，能对这个任务改进技术的供应商。我们最好的工程和建筑服务的供应商将能预计

到我们的需要，并通过新技术、新方案的管理方法和新财务方法来满足这些需要。” 
这些企业承认快速变化的技术和产品市场竞争的激烈促使他们寻找能用创新方法来降

低企业成本的供应商。虽然价格是一个因素，但供应商创新和降低成本的能力对供应商的选

择有重大影响的。S 企业把这些企业称为要求特殊服务的企业。 
要求： 
（1）若 S 企业选择价格敏感或特殊服务类型的客户做为它的未来战略目标，S 企业的

综合记分卡的客户和内部业务流程方面有什么不同？根据 S 企业的战略详细说明指标的不

同处。 
（2）如果 S 企业想要满足有特殊服务要求客户的期望，那么它必须在什么样的内部业
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务流程上做得更好？ 
三、练习题参考答案 
由于本部分内容只须自学阅读，故参考答案略。 
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