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内容摘要 

 

内容摘要 

西方的“新公共管理运动”推动了企业管理技术在公共部门中的应用，对

公共部门的管理产生极大的影响。作为绩效管理的先进工具——平衡计分卡，

其产生、发展以及在企业绩效管理和战略管理中的应用给了公共部门很多启示。

本文从 A 房地产交易登记中心（以下简称 A 中心）的绩效管理实践入手，尝试

构建基于平衡计分卡的 A 中心绩效管理体系，为实现 A 中心管理机制创新，改

善 A 中心绩效管理提供借鉴和参考。 

本论文的研究内容如下： 

第一章：阐明本文的研究背景、国内外研究现状、研究意义、研究内容与

方法。 

第二章：通过绩效管理相关理论的介绍，尤其是平衡计分卡理论的介绍，

为后续章节的展开奠定坚实的理论基础。 

第三章：介绍了 A 中心现行的绩效管理模式，并指出其存在的问题，提出

了利用平衡计分卡来构建 A 中心绩效管理体系的改革思路，并讨论其在 A 中心

运用的可行性。 

第四章：首先，介绍了 A 中心平衡计分卡的主要框架；其次，根据平衡计

分卡的要求，确定了 A 中心的使命、价值观和愿景；通过内外环境分析，确定

A 中心的战略目标，并形成战略地图； 后，根据四个层面的战略目标分别寻找

关键成功因素，确认关键绩效指标， 终建立一套能较为客观反映 A 中心绩效

的指标评价体系。 

第五章：首先，分析了 A 中心实施平衡计分卡所需的管理根基，并探讨可

能遇到的障碍；其次，结合 A 中心的特点，制定实施新体系的步骤方案； 后，

指出实施平衡计分卡需要注意的问题。 

后部分是本文的结论。 

 

关键词：绩效管理；平衡计分卡；房地产管理 
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Abstract 

 

Abstract 

The western New Public Management Movement promotes the application of 

business management technology in public departments and has a far-reaching 

influence on the management of public departments. As an advanced performance 

management tool, the Balanced Scorecard’s generation, development and the 

application of business performance management and strategy management give an 

light to the public departments. This paper, based on the performance management 

practice of A real estate center for transaction and registration, tries to establish a new 

performance management system based on BSC, to realize the innovation of Center 

A’s management mechanism, gives suggestions and references in enhancement of 

performance management in Center A.  

This paper includes as follows: 

The first chapter explains background of research, present research of domestic 

and foreign scholars on public department’s BSC, significance, content and method of 

research. 

The second chapter, through the introduction of relevant performance 

management theory, especially the BSC, lays a solid foundation for the next chapter. 

The third chapter introduces the current performance management model in 

Center A, points out the existing problem, offers the idea of establishment of 

performance management system in Center A by using BSC, analyses the feasibility 

of using BSC in Center A. 

The fourth chapter introduces the main framework of BSC in Center A; defines 

mission, value and vision of Center A according to BSC’s requirements, establishes 

its strategic target and the strategic map based on the analysis of inside and outside 

environment, sets up a index system of performance appraisal suitable for Center A 

by choosing the critical success factors according to the strategic targets of the four 

perspectives of BSC and defining KPI. 

The fifth chapter analyses the requirements of the application of BSC in Center 

A， discusses the possible obstacles, discusses the procedures and issues to be 

considered during the application. 

The last is the conclusion. 
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第一章  绪论 

 1

 

第一章  绪  论 

第一节  研究背景 

20 世纪 70 年代，西方发达国家为解决普遍遇到的经济停滞、管理危机、财

政危机和公众对政府满意度下降等棘手难题，相继掀起了重塑政府（reinventing 

government）的改革运动。在这种“以企业家精神改革政府”的运动中，绩效管

理这个普遍用于企业管理中的理念被引入政府管理，并且作为一种评价和改进

政府绩效的管理实用工具，逐渐在公共管理的领域中得到极大的重视和推广应

用[1]。 

在我国，随着我国行政管理体制改革的不断深入，政府绩效管理在理论界

和实践界得到了很大的重视。作为社会重要组成部分的行政管理部门的绩效管

理，也逐步摆上政府的工作日程，成为各级政府积极思考和努力寻求解决的问

题。 

A 中心隶属于 X 市国土资源与房产管理局，成立于 2002 年 8 月，主要负责

X 市的房地产交易、权属登记及房地产管理等相关事宜。近年来，随着市场经济

的发展和 X 市房地产市场的活跃，大量的商品房、房改房、经济适用房涌入市

场，房地产交易日趋频繁，A 中心的业务不断发展壮大。为了适应当前的形势，

A 中心不得不花大力气狠抓业务管理，以保证当前的工作满足市场发展的需求。

截止至目前，共登记各类案件 46 万多件，批准预售许可证 527 件，批准预售面

积 2500 多万平方米，从工作成绩来看，可以说 A 中心的工作是有成效的。 

然而，作者在 A 中心的多年工作实践中发现，A 中心这种侧重于抓业务管

理的管理模式，尽管能在很大程度上促进工作任务的及时完成，但无法顾及内

部管理流程的改造和对外服务质量和服务效率的提升。长年累月繁重的工作任

务，机械化的流水线作业，使得员工疲惫不堪，甚至产生麻痹心理，而房地产

权的确权工作是项非常严肃的事情，容不得有半点疏忽。既要保证质量，又要

提高效率的目标似乎难以同时实现，更不用说员工创新能力的发挥，对 A 中心

来说，实现全面提升效能的任务依然显得任重而道远。 
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因此，适合 A 中心的绩效管理体系要建立在该中心正确的战略规划的基础

上，不仅能相对准确地反映 A 中心的工作成效，也要能体现管理流程的科学与

规范。同时，还要兼顾社会公众满意度的提高以及员工与组织的共同成长与发

展。面对这些要求，平衡计分卡不失为构建 A 中心绩效管理体系的 佳工具。 

第二节  国内外研究现状 

自从罗伯特·卡普兰(Robert S.Kaplan)和大卫·诺顿（David P.Norton）合著

的有关平衡计分卡的第一篇文章刊登在《哈佛商业评论》以来，平衡计分卡在

全世界范围内引起强烈反响，许多组织改用了这种动态的、高效的绩效评价模

式来评价组织的成功。根据有关资料显示，世界 500 强企业中有 80%在使用平

衡计分卡，而且运用平衡计分卡的企业一直保持增长势头[2]。 

平衡计分卡在企业中的成功应用，引起了许多政府机构和公共部门的密切

关注。20 世纪 90 年代，西方发达国家以及不少发展中国家都纷纷把平衡计分卡

的观念和方法引入政府的绩效管理当中，并取得了很大的成功。下面简单介绍

国外和我国近年来对平衡计分卡运用于公共部门绩效管理的相关研究。 

由于平衡计分卡理论是在总结管理经验的基础上建立，具有实践性，因此

该理论的发展也主要依靠在实践中进行探索和总结。其理论发展主要体现在以

下学者的研究中[3]：1999 年 11 月 Kaplan 发表了《平衡计分卡报告》（Balanced 

Scorecard Report）其中包括“公共组织的平衡计分卡”（The Balanced Scorecard for 

Public-Sector Organizations）一文，以美国加州北部城市作为案例阐述了平衡计

分卡是怎样运用到公共部门组织中去。2000 年维特科尔（James B.Whittaker）出

版了《在联邦政府中运用平衡计分卡》（Balanced Scorecard in the Federal 

Government）一书，叙述了平衡计分卡在政府组织如何提高战略执行能力。2002

年 Kaplan 在《医疗管理杂志》（Journal of Healthcare Management）上发表了“在

医疗组织应用平衡计分卡”（Applying the Balanced Scorecard in Healthcare 

Provider Organization）一文，对平衡计分卡在政府部门中的运用作了进一步的说

明。2003 年美国的平衡计分卡研究所（The Balanced Scorecard Institute）发表了

《用平衡计分卡改善公共部门成果》（Improve Public Sector Results with A 
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