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财务共享服务中心绩效评价体系设计
——基于平衡计分卡与层次分析法

吴 杰（教授），周 维

（长江大学管理学院，湖北荆州 434023）

【摘要】本文从财务共享服务中心的价值贡献特征与运营特征入手，运用层次分析法结合德尔菲法确定指标

权重，建立了基于平衡计分卡的财务共享服务中心的绩效评价体系，并通过对指标权重的分析，论述了财务共享服

务中心管理过程中的重点。
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一、引言

财务共享已经成为大型企业财务变革的主要趋势，

越来越多的企业正在实施这一财务管理模式。2013年 12
月，财政部发布的《企业会计信息化工作规范》指出：“分

公司、子公司数量多、分布广的大型企业、企业集团应当

探索利用信息技术促进会计工作的集中，逐步建立财务

共享服务中心”。根据特许公认会计师公会（The Associa⁃
tion of Chartered Certified Accountants，ACCA）和德勤
2012年的调查，近半数的受调查企业已经实施财务共
享，其中有 21%的企业采用自建共享服务中心模式、10%
的企业采用共享服务与外包混合模式，9%的企业采用外
包模式。

可见，不论是从国家政策制度的角度还是从市场的

角度，财务共享已经成为新时代企业财务变革的大趋势。

而目前对共享服务中心绩效管理方面的研究却比较缺

乏，多数研究都只是宏观上的探讨，很少涉及具体指标的

分析。美国管理会计师协会（Institute of Management Ac⁃
counting，IMA）出台的《管理会计公告》中指出，财务共享
服务中心应该作为集团内部一个企业性质的机构存在，

它本质上是一个企业。而对于一个企业来讲，有效的绩效

管理是其良好运营的关键所在；对于整个企业集团来讲，

完善财务共享服务中心的绩效评价，是引导其财务变革

迈向成功的途径之一。

财务共享在本质上是一场战略性质的流程再造，因

此其业绩评价也应该以战略为导向；平衡计分卡作为一

种战略绩效管理工具，在财务共享服务中心的业绩评价

中具有重要意义。本文以平衡计分卡为基础，结合层次分

析法对财务共享服务中心的业绩评价体系进行构建，以

期为正在实施或已经实施财务共享服务的诸多企业提供

参考。

二、文献综述

财务共享服务中心（Financial Shared Services Center，
FSSC）的绩效管理是其运营管理中至关重要的一环，也是
FSSC能否实现其预期目标的决定性因素之一。绩效评价
是绩效管理的基础，绩效评价一般包括评价对象、评价方

法与评价内容三个方面。FSSC的绩效评价对象也就是
FSSC本身。目前国内外对FSSC绩效评价的研究，都是从
评价方法和评价内容两个方面着手展开。

（一）国外研究

在FSSC的绩效评价方法上，IMA（2010）在《管理会计
公告》中提到较多的是关键绩效指标（Key Performance
Indicator，KPI）、平衡计分卡（the Balanced Scorecard，BSC）
和标杆管理（Benchmarking）三种方法。ACCA（2012）基于
财务共享服务与外包项目的目标与实施效果，对财务领

导人进行了一次全球调查，结果表明，成本、效率、财务能

力三个方面的目标是项目实施最主要的驱动因素。主流

的业绩评价方法是财务仪表盘、外部标杆管理和客户满

意度调查，少有公司将六西格玛应用于FSSC的绩效评价。
在 FSSC的绩效评价内容方面，ACCA（2012）的调查

结果表明，FSSC业绩评价的主要内容是服务水平和成本
减少。Andrew Owens（2013）基于SunGard AvantGard的调
查，从技术、流程、战略、运营等方面论述了如何提升FSSC
的业绩。

（二）国内研究

陈虎、董皓（2008）从标准化、服务水平、质量管理、业
务效率、现场管理五个维度，构建了 FSSC的绩效管理体
系，这是国内关于FSSC绩效评价方面较早的研究。而后，
许多学者都对 FSSC应该采用什么样的绩效评价工具进
行了探讨，其中包括KPI、BSC、全面质量管理等。
陈虎、董皓（2009）在《财务共享服务》一书中提出，目
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图 1 FSSC的价值贡献机制
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前适合 FSSC的比较常见的方法包括以BSC为代表的企
业绩效评价方法以及以六西格玛为代表的过程改进方

法。国内学者对于FSSC绩效评价方法的选择主要集中于
BSC，基本上难以见到基于六西格玛的 FSSC绩效评价
研究。结合陈虎、董皓（2008）的研究，张庆龙、董皓、田春
红（2012）提出了基于 BSC的 FSSC绩效管理体系。在具
体的应用上，张晋红（2014）基于BSC以汉高中国区财务
部门的绩效分析为例，对FSSC的绩效评价与改进进行了
论述。

（三）评价

纵观国内外对FSSC绩效评价的研究，从指标的选择
路径来看，国外学者主要是从FSSC实施效果出发确立绩
效考核的关键指标（即生产有效性视角），而国内学者则

着重于从业务流程入手建立FSSC的绩效评价体系（即组
织行为学视角）；从评价方法上看，BSC是目前FSSC绩效
评价的主流方法。此外，无论是国外还是国内的对 FSSC
绩效评价的研究，都存在两个方面的不足：①多数学者主
要是从宏观层面讨论FSSC的绩效管理，对具体指标的论
述较少；②大多数研究都没有对FSSC绩效评价体系中指
标的权重进行讨论。

本文基于 BSC运用层次分析法（Analytic Hierarchy
Process，AHP），对FSSC的绩效评价体系的具体设计过程
进行探讨；在指标的选择路径上，从 FSSC的特征与战略
绩效评价的视角出发，提炼关键绩效指标，在权重的分配

上运用AHP进行专家赋权。
三、FSSC的特征与BSC的应用
（一）FSSC的特征
FSSC本质上是集团内部的一个企业，不同的集团所

建立的FSSC在业务上其实是具有较大程度的重叠性的，
所以其绩效评价体系最重要的特征直接受 FSSC的行业
特征影响。FSSC的行业特征体现在FSSC与企业其他业务
单元的差异性上，主要包括以下两个方面：

1. 价值贡献特征。FSSC是集团内部一个独立的服务
型企业，其服务对象是集团内部其他的经营单元，通过向

这些服务对象收取服务费用创造营业收入。但是对于整

个企业集团来讲，FSSC的价值贡献方式却不止于其本身
的收入。在每一个会计期间，FSSC的收入代表的是它所提
供服务的价值，其成本是企业集团为创造同等价值服务

所付出的资金，其利润则是FSSC创造同等价值产生的成
本节约。这部分利润的最终归属还是整个企业集团，企业

集团可以将这部分成本节约运用到其他部门以创造更大

的价值，这是FSSC从财务层面上为企业集团所创造的价
值；这一部分价值包括了共享服务集成企业内的财务资

源所产生的规模效应，由于技术杠杆所带来的价值增值，

标准化流程所带来的效率提高以及流程再造所缩减的人

员成本。

此外，由于人员的专门化、流程的再造，FSSC所提供
的服务比以前的服务更加优质，对于使用者的意义也变

得更大，通过使用者也可以间接地创造更大的价值，而这

正是 FSSC实施的最高目标——为实现公司战略增加客
户价值。此外，共享服务由于流程的再造使更多的财务人

员从繁琐而冗余的数据录入和非增值工作中解放出来更

好地支持企业集团的运营与战略，提高了企业财务部门

的运营效果。

因此，共享服务的价值贡献方式是间接的，它通过效

率的提高和资源的节约来降低成本，通过财务支持效果

和财务服务效果的提高来增加价值，以此支持企业战略

的实现（见图 1）。从生产有效性绩效评价理论的观点来
看，FSSC的产出效果是其绩效评价的重要方面，所以在
FSSC的绩效考核中，需要从价值增值和成本减少上确定
指标。

2. 运营特征。FSSC是以客户需求为导向的服务型组
织，集团内部客户（如经营单元和经营分部）通过与共享

服务中心签订服务水平协议（Service Level Agreement，
SLA）来确定所需要服务的类型、范围和价格。由于以客户
需求为导向，对于 FSSC的业绩评价来讲，客户对服务产
品、服务质量、服务态度的满意度是十分重要的。不同的

部门与FSSC签订的SLA存在较大程度的差异性，FSSC为
了完了各种SLA中的服务条款需要大量具有一定专业技
能的人员和完备的服务系统。劳动密集型是FSSC的主要
运营特征之一，FSSC的基本员工不需要很强的会计专业
技能，只需要掌握一定的基础账务处理技能以及FSSC软
件系统某一方面操作技能即可，由此可见，FSSC可以通过
业务流程的优化来提升效率。所以从组织行为学绩效评

价理论的观点来看，业务处理过程的合规性、业务处理的

质量、业务处理的数量是FSSC绩效考核中的很重要的一
个环节。
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（二）BSC的应用
BSC是由美国学者卡普兰和诺顿于1992年提出的战

略绩效评价工具，它将企业战略上的成功划分为财务、客

户、内部流程和学习与发展四个维度，通过具体指标从这

四个维度对企业的绩效进行评价，将企业的绩效与战略

挂钩。

财务维度考查的主要内容是公司为股东所创造的价

值，客户维度考查的是直接客户对公司业绩表现的评判，

内部流程维度考查的是公司对内部业务动作的管理水

平，学习与成长维度考查的是公司不创新、改善以实现持

续增长的能力。FSSC的价值贡献特征决定其绩效体现在
价值增值和成本减少上，结合前面对FSSC价值贡献特征
的分析，价值增值指的是服务价值的增值，成本减少是指

财务部门运营成本的缩减，这样FSSC卓越绩效的实现就
对客户、财务两个维度的成功提出了要求。运营特征决定

FSSC的绩效体现在业务处理过程的质量、数量及合规性
上，对内部流程上的成功提出了要求。此外，FSSC的实施
与运营是企业一项长期而艰巨的任务，流程的改进、员工

技能的提升、技术的更新等方面也是FSSC业绩评价中的
重要一环，所以学习与发展方面的因素也必须纳入FSSC
的绩效评价中来。

四、战略导向的FSSC绩效评价体系的设计
构建绩效评价体系的核心是构建一套适用的综合分

析模型，而使用综合分析模型则需要选择合适的综合分

析法。本文运用BSC结合AHP构建FSSC的绩效评价体系。
BSC结合了财务指标和非财务指标，将FSSC绩效与企业
战略挂钩，层次分析法则可用于指标权重的确定。

（一）基于BSC的绩效评价框架设计
根据以上对FSSC价值贡献特征的分析，FSSC对于企

业的意义在于通过缩减成本和提高服务价值来支持企业

战略的实现。其中，成本的缩减在于效率的提高与资源的

节约，服务价值的提升在于改进财务支持效果和改进财

务服务效果，财务服务效果的改进与效率的提高之间的

联系又是两个方面协同作用的着力点；FSSC通过以更低
的成本为企业内部客户提供更高效、更优质的财务服务，

除创造成本上的优势外还可以增加企业的反应速度，

帮助提升企业竞争力，以此支持企业战略的实现。虽然不

同的企业战略各不相同，而FSSC支持企业战略实现的途
径都是一样的，这种对企业战略的支持也是FSSC的战略
目标。

BSC根据企业的战略从财务、客户、内部流程和学习
与发展四个维度来评价企业及部门的业绩。分解战略目

标是制定BSC绩效评价体系的第一步。根据所分解的战
略目标，再将其细化为具体可操作的指标。结合对 FSSC
特征的分析与 FSSC的战略目标，本文提出绩效评价框
架，如图2所示。

从四个维度与总体战略目标的关联上来看，各维度

的具体目标是对FSSC战略目标的分解，即实现战略目标
在BSC四个维度上所要满足的要求；FSSC通过两种方式
——缩减成本和提高服务价值——支持企业集团战略的

实现。

1. 财务维度。FSSC部分服务价值与 FSSC当期的会
计收入高度相关，缩减的成本也可以通过FSSC的单位服
务成本与行业平均水平对比以及基于上期水平的同比变

动来衡量。

2.内部流程维度。标准化业务流程是FSSC的运营基础，
FSSC正是通过将一些同质化的业务集中处理实现成本
的缩减与服务质量的提升，所以标准化业务流程是实

现FSSC战略目标的基础之一。而提高业务处理质量和效
率则是从内部流程着手支持战略目标实现的直观表现。

3. 客户维度。客户维度上的目标是FSSC战略目标实
现的重点，无论是财务上成本的缩减还是内部流程的优

化，都是为了提高服务水平，即以更低的成本为客户提供

更高附加值的服务。在这个层面上，客户满意度显得尤为

重要。

4. 学习与发展维度。在学习与发展维度上，FSSC需
要进行流程的持续改进、人员的继续教育、技术升级。这

三个方面是一个整体：技术进步为FSSC的技术升级提供
了条件，而引进新的技术则有可能引发流程的进一步优

化；出于对流程进一步优化的需要，FSSC也会引入新的技
术；无论是技术升级引起流程改进还是流程改进导致技

术升级，变革过程都会对相关人员的技能提出新的要求，

所以在这一过程中，人员的继续教育也显得十分重要。

从四个维度目标相互的关联上来看，无论是财务上

成本的降低与服务价值的提高还是内部流程上业务处理

能力的提高，其基础都是流程的改进与技术的升级。技术

升级与流程改进使标准化业务流程得以实现，而业务流

程标准化之后，业务的处理质量与效率都得到了提升；业

务处理效率的提高降低了单位业务上负担的成本，在财

客户：以更低的成本
为客户提供更优质的
财务服务

内部流程：标准化业务流
程、提高业务处理效率

学习与发展：流程的
持续改进、人员的继
续教育、技术升级

财务：降低成本、提高
服务价值

FSSC战略目标：提升服务
价值、缩减成本以支持企
业集团战略的实现

图 2 FSSC绩效评价框架
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务上表现为成本相对于行业平均水平以及企业往期水平

的降低。而流程的改进与业务处理质量的提高又会对财

务服务的价值产生影响，促使服务价值的提高。成本的降

低、服务价值的提高就意味着FSSC以更低的成本为客户
提供了更优质的服务。反过来看，客户对于服务质量的反

馈又会拉动财务、业务、流程、技术与人员等方面的持续

改进。这样的业绩考核机制不仅为 FSSC提供了全面、准
确的业绩反映，也为FSSC带来了持续改进的机会。
（二）绩效层次结构模型的建立

运用BSC构建绩效评价体系的第二步就是根据分解
出来四个维度的战略目标确定绩效模型的具体指标；通

过这些指标结合BSC中的总体战略和四个维度上的战略
建立绩效层次结构模型也是运用AHP建立绩效评价体系
的第一步。笔者根据四个维度上分解出来的战略，结合部

分学者的研究以及专家访谈，提出相应指标并建立以下

层次结构模型（详见表 1）。具体指标共 14个，包括正功效
指标12个，负功效指标2个；负功效指标分别是业务差错
率和技术升级周期差异率，在FSSC绩效评价体系的实际
应用中，我们对其取负值处理。

为了突出综合绩效各期的差异程度，便于FSSC与以
前期间的综合绩效进行比较直观的对比，增加可比性，本

文统一了指标的计算口径，所有指标均采用比率类指标。

这样处理一来对FSSC综合绩效反映得比较直观，二来比
率类指标反映的信息比较全面。

1. 客户维度。本文选择了三个指标，分别是客户满意
度、投诉处理率和服务水平协议达成度。其中，客户满意

度可以通过定期客户满意度调查来反映，也可以要求客

户在接受服务后对服务作出评价来统计；笔者倾向于后

一种方法，因为其实施的成本低，对客户的干扰也较小。

投诉处理率等于当期处理成功的投诉占总投诉量的百分

比。服务水平协议达成度则可以根据高质量（根据业界基

准确定）完成的 SLA条款要求占 SLA条款要求的总量的
百分比来计算。

2. 财务维度。分别从经营计划的完成情况、当期的收
益情况、当期的业务成本着手进行衡量，指标分别对应经

营计划完成率、成本利润率和单位业务变动成本的倒数。

经营计划完成率根据 FSSC当期经营计划各方面实际完
成百分比的加权平均数计算得出，其中的权重可根据层

次分析法确定。成本利润率等于FSSC当期净利润除以当
期的总成本。FSSC的产品是FSSC的服务，其服务质量与
成本反映在每笔业务的处理上，FSSC每笔业务的成本是
反映其成本控制水平最有效的指标，本文选择单位业务

上变动成本的倒数来反映FSSC的成本控制水平。之所以
选择倒数，一方面是出于计算需要，统一计算口径，另一

方面实际上计算出来的是单位成本所贡献出来的业务

量，这样更能体现FSSC的价值贡献方式。
3. 内部流程维度。本文结合以前学者的研究提出业

务标准化率、业务差错率、业务处理效率和业务完成率。

陈虎、董浩（2008）提出的FSSC绩效管理体系中包括标准
化、服务管理、质量管理、业务效率管理和现场管理五个

维度。本文根据其对标准化维度的论述提出了业务标准

化率。所谓业务标准化包括两个方面的内容：一方面是流

程本身的标准化，另一方面是执行的标准化。一般来讲，

FSSC做到流程本身的标准化并不困难，而执行的标准化
才是其中的重点。结合KPI思想，这里的业务标准化率的
计算仅考虑执行的标准化，通过标准化执行结果占总执

行结果的比例来衡量。业务差错率等于业务处理总量中

出现错误的业务数量所占比例。业务处理效率反映单位

时间上的业务量。业务完成率等于本期实际完成业务量

占本期应完成业务量的百分比。

4. 学习与发展维度。从流程改进、员工培训、技术升
级、人员满意度四个方面来选择指标。对于FSSC，建立改
进意见采纳机制是帮助其持续改进的有效手段，其中流

程改进可以由专业人士以及前线员工提出，从改进意见

的统计中，可以计算出流程改进意见采纳率。在员工培训

方面，FSSC应该制定员工培训周期，对员工进行定期培
训，而培训目标完成率的计算可以通过当期培训项目的

完成情况与培训计划相比较得出，其计算方法为培训目

标完成率等于培训测试及格率乘以实际培训项目数再除

以计划培训项目数。在技术升级方面，FSSC的技术更新周
期不宜太长也不宜太短，应该与市场技术淘汰周期保持

一致，可以通过部门技术升级周期与市场技术淘汰周期

的差异程度来衡量FSSC的技术升级水平，它等于这两种
升级周期之差除以市场技术淘汰周期。此外，每一个组织

的发展都要考虑到人的因素，充分调动人的积极性是组

综合指标A

FSSC综合
绩效A

分层指标Bi

客户维度B1

财务维度B2

内部流程
维度B3

学习与发展
维度B4

具体指标Cj

客户满意度C1

投诉处理率C2

服务水平协议达成度C3

经营计划完成率C4

成本利润率C5

1/单位业务变动成本C6

业务差错率C7

流程标准化率C8

业务处理效率C9

业务完成率C10

流程改进意见采纳率C11

培训目标完成率C12

技术升级周期差异率C13

员工满意度C14

表 1 FSSC绩效层次模型
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织高效运作的动力，所以员工满意度是FSSC绩效评价中
很重要的一环，这一指标可以通过定期的员工满意度调

查获得。

（三）指标权重分配

为了确定各指标的权重，我们邀请 14名财务共享服
务方面的专家进行同层指标相对权重的设定，其中高校

专家8名、企业专家6名。我们采用1 ~ 9标度法制作问卷，
要求专家对各维度以及属于同一维度的各指标进行两两

对比，问卷中部分调查项目列示如下（详见表2、表3）：

调查表中，1 ~ 9分别代表靠近该重要性赋值的指标
相对另一指标的重要程度，1代表同样重要，3代表稍微重
要，5代表比较重要，7代表十分重要，9代表绝对重要。若
专家意见折中则可以在两个重要性赋值之间打圈，代表

两个重要性赋值之间的偶数。在数据处理方面，采用评分

几何平均法对专家意见进行处理，即对专家意见进行统

计，将各专家打分进行几何平均，得到两两判断矩阵。

AHP群组评判对专家意见的处理主要有三种方法，分别
是评分算术平均法、评分几何平均法和加权算术平均法；

其中评分几何评分法可以保证判断矩阵的互反性，较之

评分算术平均法，其准确性与科学性也高。本文所选专家

的研究层次、专业性程度并无太大差别，根据回收的调查

表所得到的各专家的判断矩阵的一致性差异也不大，不

需要采用加权算术平均法。此外，评分几何平均法只需要

对平均结果进行一致性检验，计算也较为方便，所以本文

选择评分几何平均法对专家评分进行处理。

在最初得到的矩阵中，总体层面的判断矩阵无法通

过次序一致性检验。根据德尔菲法，对专家进行反馈，并

实施第二次调查，将收到的专家打分几何平均，最终得到

的判断矩阵均通过一致性检验。最终判断矩阵与一致性

检验结果如表4 ~表9所示。
我们将绩效层次结构模型以及判断矩阵数据录入

yaahp 层次分析法软件 V7.5进行处理，得到的权重分配
如表10所示。

表10中，Wi为分层指标的权重，Wij为各具体指标相

对其所属维度的权重，Wj为各具体指标相对于综合绩效

的权重，综合权重：Wj=WiWij。FSSC的综合绩效通过具体

指标值的加权求和算出：A=∑
k = 1

14

Cj×Wj，Cj为负功效指标

时，取其负值计算。

（四）基于指标体系的进一步分析

经过权重分配之后，FSSC绩效评价体系基本上建立
起来。从表 10中的绩效权重分配来看，对FSSC最重要的
维度是内部流程维度，其次是客户维度，再次是财务维

度，最后是学习与发展维度。从这四个维度的关系上来

看，高效的流程会为客户带来更好的财务支持，并缩减

下列各组要素比较，它们对于FSSC综合绩效的相对重要性如何？

B1

客户维度

评价尺度

9 7 5 3 1 3 5 7 9
B2

财务维度

下列各组要素比较，它们对于FSSC客户维度上的绩效的相对重要
性如何？

C1

客户满意度

评价尺度

9 7 5 3 1 3 5 7 9
C2

投诉处理率

表 2 客户维度与财务维度对比

表 3 客户满意度与投诉处理率对比

矩阵

λmax

一致性比率（CR）

结果

A

4.127 7

0.047 8

各矩阵CR<1，均通过一致性检验

B1

3.091 0

0.087 5

B2

3.051 1

0.049 2

B3

4.124 6

0.046 7

B4

4.160 8

0.060 2

B4

C11

C12

C13

C14

C11

1

1/0.552 9

1/0.918 4

1/2.800 2

C12

0.552 9

1

1/3.928 3

1/2.684 5

C13

0.918 4

3.928 3

1

1/1.011 6

C14

2.800 2

2.684 5

1.011 6

1

B3

C7

C8

C9

C10

C7

1

1/0.552 9

1/0.577 4

1/0.764 7

C8

0.552 9

1

1/0.820 9

1/0.577 4

C9

0.577 4

0.820 9

1

1/1.912 9

C10

0.764 7

0.577 4

1.912 9

1

B2

C4

C5

C6

C4

1

1/1.484 8

1/1.912 9

C5

1.484 8

1

1/2.533 8

C6

1.912 9

2.533 8

1

B1

C1

C2

C3

C1

1

1/5.203 3

1/0.424 3

C2

5.203 3

1

1/0.200 0

C3

0.424 3

0.200 0

1

A

B1

B2

B3

B3

B1

1

1/1.307 7

1/1.102 9

1/2.220 9

B2

1.307 7

1

1/1.254 0

1/2.720 0

B3

1.102 9

1.254 0

1

1/5.136 9

B4

2.220 9

2.720 0

5.136 9

1

表 4 总体层面判断矩阵（矩阵A）

表 5 客户维度判断矩阵（矩阵B1）

表 6 财务维度判断矩阵（矩阵B2）

表 7 内部流程维度判断矩阵（矩阵B3）

表 8 学习与发展维度判断矩阵（矩阵B4）

表 9 一致性检验结果
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FSSC的成本，而客户满意度的提高则会为FSSC创造更多
的收入；流程是服务客户与实现财务目标的基础，客户需

求是财务收入的来源，而这种机制的背后则是FSSC不断
的改进与技术升级。结合之前对FSSC的价值贡献特征的
分析可以看出，FSSC的运营应该以流程为基础，以客户为
导向，以增加服务价值为重点，持续改进，以实现其降低

成本、增加服务价值的目标，支持企业战略的实现。

从关键绩效指标上来看，内部流程维度上最为重要

的指标是业务处理效率，客户维度上最为重要的指标是

服务水平协议达成度，财务维度上最重要的指标是经营

计划完成率，学习与发展维度上最重要的指标是培训项

目完成率。根据这些指标，在具体的操作、业绩考核的落

实上应该做到以下几个方面：在运营中以提升业务处理效

率为日常业绩考核的重点，从人员素质、基础设施建设上入

手提高服务支持能力，制定并实现每一个期间的经营计

划，同时还要注重人员素质的提高，定期组织培训。

五、结论与建议

本文在 FSSC运营管理上的贡献主要集中在两个方
面，一方面整合了 FSSC绩效指标的选择路径，另一方面
介绍了FSSC指标体系的权重确定方法。综合国外以实施
效果为出发点和国内以流程本身为出发点这两种指标选

择路径，在总体层面上，本文基于BSC结合FSSC的价值
贡献特征及其运营特征提出FSSC各维度的绩效指标，考
虑到了FSSC有效性的发生机制；在各维度具体指标的选
择上，相对于财务和客户两个比较重要的维度，本文对内

部流程维度的绩效进行了更为全面、具体的细分，突出了

流程的重要性；此外，从权重分配上来看，专家对内部流

程维度的重视，也使本文的指标体系更加合理。绩效考核

的研究中，指标权重的确定有多种方法，如AHP、德尔菲

法和变异系数法等，这些方法虽然是不同的权重确定方

法，但是并不是不可以综合使用，特别是AHP与德尔菲
法。AHP有时需要专家意见，因此专家意见如果分歧过
大，则可能造成AHP一致性检验无法通过。而德尔菲法则
可以通过多轮反馈，统一专家意见，解决AHP中的这一
问题。

本文虽然考虑到了FSSC的特征，以及不同集团公司
的 FSSC在业务上的重叠性，但每一个公司的 FSSC仍然
存在差异性，本文的指标体系无法做到面面俱到，在一部

分公司的实际应用中可能存在不足，但本文的指标体系

及研究思路对于各公司构建 FSSC绩效评价体系的借鉴
意义却是十分显著的。从内容上来看，本文所提出的指标

都是一些通用型的指标，一般的FSSC都应该涉及这些方
面的考核，各公司可以根据本文所提供的指标体系增加

公司所特有的指标，利用公司内部的专家对这些指标进

行赋权，基于本体系改进出适用于特定公司的指标体系。

从方法上来看，本文也为各公司FSSC绩效评价体系的建
立提供了一个思路，各公司可以根据自身FSSC的具体模
式，结合此模式下 FSSC有效性的影响因素、流程的实施
重点，提出本公司的 FSSC绩效层次结构模型，并采用德
尔菲法、层次分析法等方法对指标进行赋权，进而建立适

用于本公司FSSC的绩效评价体系。
此外，FSSC绩效评价体系建立的目的是实现FSSC的

绩效改进，成功的绩效改进必须有标准与方向。标杆管理

是FSSC绩效评价中十分重要的一个方面。FSSC的建立本
身是一场流程再造，财务流程再造中很重要的一环就是

寻找最佳实践，对于 FSSC建立之后的持续改进来讲，标
杆管理的重要性依然不容忽视。绩效评价体系建立起来

后必须寻找标杆或者建立绩效目标，这样才能为FSSC的
绩效改进找到标准与方向，实施有效的绩效管理。
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综合
指标A

FSSC
综合
绩效A

分层
指标Bi

客户
维度
B1

财务
维度
B2

内部
流程
维度
B3

学习与
发展
维度
B4

权重
Wi

0.302 0

0.282 9

0.316 3

0.098 8

具体指标Cj

客户满意度C1

投诉处理率C2

服务水平协议达成度C3

经营计划完成率C4

成本利润率C5

1/单位业务变动成本C6

业务差错率C7

流程标准化率C8

业务处理效率C9

业务完成率C10

流程改进意见采纳率C11

培训目标完成率C12

技术升级周期差异率C13

员工满意度C14

维度内
权重Wij
0.335 8

0.088 8

0.575 3

0.440 7

0.373 0

0.186 2

0.167 8

0.237 0

0.339 6

0.255 6

0.249 1

0.454 2

0.163 5

0.133 2

综合
权重Wj
0.101 4

0.026 8

0.173 7

0.124 7

0.105 5

0.052 7

0.053 1

0.075 0

0.107 4

0.080 8

0.024 6

0.044 9

0.016 2

0.013 2

表 10 权重分配表


