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总体设计方法 
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基于事实进行分析 
基于最佳实践的 

指标选择和设计 

 理解企业IT的使命、远景目
标、战略和关键举措，发现
高层次的价值驱动因素 
 明确IT管理所涵盖的职能单
元和流程 
 获得对企业目前基础环境的
高层次理解 
 了解和分析目前已有的绩效
考核管理指标 
 明确绩效指标体系设计原则
和方法并获得共识 

 介绍先进经验，提供最佳实
践作为参考 
 建立起绩效指标体系的框架，
选择绩效指标体系的类别，
确保平衡、全面的绩效管理
视图 
 根据目标，选择和设计指标
列表，初步建立指标集 
 详细定义绩效指标，给出每
个指标的定义、计算方法、
考核频率等，指出指标可能
的数据来源 

 建议绩效指标体系的管理流
程 
 建议用于支持绩效考核流程
的KPI管理系统的主要功能 
 提出关键实施建议以获得持
续改善 

关键设计思想是平衡IT价值、IT用户与IT日常运维、系统建设之间的关系 

强调目标导向性，考虑IT战略目标和业务需求 

对实施阶段的建议 
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在整合的IT计划与控制循环中，用于衡量结果的绩效考核体
系对于实现规划目标至关重要 
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IT战略与规划 IT管理 IT绩效考核 

业务需求 

3 2 1 

项目/年度滚动规划 

 IT 计划与控制循环  

项目协同 
IT战略 - 客户与服务 

财务贡献 

内部运营 

人才与创新 - 

- 

Ver ä nderungs - 

架构管理 

政策与标准 

IT项目管理 IT流程 

战略 

IT组织与IT治理 

关注成本、风险、架构管理 

作为最佳实践的IT平衡记分卡，从财务、客户、运营、人才与创新四个方面促成战略目标和IT价值的实现 
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绩效管理作为一种战略性的工具，是战略实施的重
要使能因素之一 
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绩效管理是一个从上至
下、从下至上的过程 

 

– 根据绩效反馈确认战
略是否实现了预期的
结果，指导和制定决
策 

– 对获得的依据进行多
维度的分析，使企业
能够根据关键绩效指
标的达成情况对运营
中的偏差提出预警，
从而及时调整 

– 执行行动计划，产生
结果，提供绩效评估
的客观依据 

– 对目标实现至关重要的
绩效领域，在组织范围
内进行充分的沟通；使
决策者清晰了解什么是
对公司业务最重要的方
面并关注这些方面的实
施进展 

– 关键岗位人员掌握战略
的分解和落实关系，了
解自身工作与整体战略
的一体性，指导并确认
实施计划 

– 将战略目标转换为切实
可行的项目、计划、目
标和预算 

战 

略 

执 

行 

考 

核 

“我们要实现怎样的目标?"  “我们是否达到目标” 
  

反 

馈 
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IT平衡记分卡从更加面向业务的视角来考察绩效，它作为战略性的管理工具正
被越来越多的企业采用，以更有效地衡量IT的价值和绩效，应对内外部对IT的
需求 
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1 如何评估您的工作绩效? 
CIO Insight  对388个CIO、CTO和IT副总的调查 

42.3% 
23.4% 

11.9% 

11.4% 
5.7% 

对实现业务战略的贡献 

运营绩效 

财务绩效 

与上下同级的交互 

项目完成 

2 

3 4 

IT部门是否周期性衡量用户对IT服务 

的满意度? CIO Magazine 对539个IT主管的调查 

是，内部用户 

展现ROI的压力是否增长或减少？ 
CIO Insight 对365个CIO、CTO和IT副总的调查 

是，包括内部和外部 17% 

36% 
否 

42% 
4% 是，外部合作伙

伴/客户 

60% 36.7% 

3.3% 

一样 

减少 

增加 

IT预算分配给外部服务提供者的比例 

10% 19% 

1996 2003 

资料源:Gartner 

信息来源：CIO Executive Board 2003 
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最佳实践IT平衡记分卡——财务绩效 
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指标示例 
常用指标： 

• 总IT成本 
• IT预算与企业总营收之比 
价值指标： 

• 新产品或新的渠道产生的营收 
• 通过提高生产力或降低成本所减少的

SG&A或G&A支出 
• 通过提高客户保持率、客户价值和客户
满意度来增加每客户的营收 

IT预算管理 

• IT预算与实际成本相比 
• 各类IT预算的分配 
• 每FTE(全职员工)的IT预算 
系统和服务成本  
• 总维护成本以及维护成本减少率 
• 用于提供新功能的支出占总IT支出的比
例 

有方向性的细度： 
• 按区域的总IT支出 

• 按职能单元的总IT支出 

• 用于基础设施的总支出 

按组合进行衡量 
• 每种组合分类的相对支出(如客户
服务、IT运营和管理、IT效率等
组合的支出) 

• 与行业基准、以往结果进行比较 

汇总的支出总览： 
• 年总IT支出 

• IT支出/预算占企业总营收
的比例 

衡
量
的
细
度 

低 

高 

先进 

与业务成果之间关联的紧密程度  低 高 

基线 

标杆 

体现财务绩效指标的相对成熟度 

http://www.itilxf.com/
http://www.itilxf.com/


三人行，必有我师 
ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量 

最佳实践IT平衡记分卡——运营绩效 
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指标示例 
常用指标： 

• 关键应用和系统的可用性  
以用户为中心的运营绩效： 

• 桌面电脑可用性 (e-mail/服务器
/LAN/WAN可用性聚合的最终效果)  

• 每月每用户平均问题事件发生次数 
(每月发生的终端用户桌面电脑可用
性中断的平均次数) 

• 影响到业务正常运作的故障事件发
生率 

• 在对业务影响最小的情况下完成服
务变更 

• 所有公布的变更在公布的中断时间
段内完成 

网络和系统性能 

• 每月平均关键系统可用性高于99.5%
的比例 

运营绩效的整合视图: 
• Web前端的正常运行时间 

• 桌面电脑的可用性 

• 符合架构标准的系统比例 

从IT用户的角度衡量 
• 使用高峰期间的系统可用性 

• 关键流程的正常运作时间 

衡量单个系统的运营性
能： 

• 财务系统的可用性 

• LAN的正常运行时间 

指
标
细
度 

单
个
系
统 

聚合的
服务 

先进 

指标与终端用户的相关性  低 高 

基线 

标杆 

体现运营绩效指标的相对成熟度 
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最佳实践IT平衡记分卡——项目绩效 
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指标示例 
常用指标： 

• 按时按预算完成项目的百分比  
• 符合架构标准的项目百分比 
项目支出： 

• 关键举措实施的实际与计划的ROI
相比较  

• 具备完成并获得批准的业务案例的
项目比率  

项目时间和交付 

• 平均项目时长 
• 有准确的项目计划和时间表的项目
百分比 

• 按时启动的项目的百分比 
• 按里程碑交付的项目百分比 
总体项目管理 

• 项目管理成熟度 
• 识别项目风险的及时性提高程度 

项目完成后的回顾总结: 
• 业务使用部门主管的满意度 

• 在使用初期出现问题的比例 

项目对业务目标的贡献度 
• 能获得新的营收渠道的新项目所占比
例 

• 提高IT服务质量的投资项目比例 

项目进度和状态： 
• 按时完成项目的百分比 

• 按预算完成项目的百分比 

• 交付100%功能需求的项目百
分比 

 

指
标
等
级 

自
身
参
考 

与企业
战略相
关 

先进 

项目时间 启动 生命
周期 

基线 

标杆 

体现项目绩效指标的相对成熟度 
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最佳实践IT平衡记分卡——用户满意度绩效 
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指标示例 
常用指标： 

• 总体最终用户满意度调查  
• 服务台首次呼叫问题解决率 
• 业务部门主管的满意度 
用户服务： 

• 48小时内解决硬件服务请求的百分
比  

• 24小时内解决软件服务请求的百分
比  

• IT服务与相关的业务优先相符合的
程度  

• 每月每用户服务台工作单数量  
• 服务水平协议未满足的百分比 
调查问题 

• 服务台客户满意/不满意的比例 
• 对改善业务流程的贡献度 
• 对提升业务竞争优势的贡献度 

反馈式信息收集: 
• 随意选择用户进行满意度
调查(可能有一定的主观性) 

对IT绩效的普查 
• 针对所有用户进行全面的
满意度调查 

• 针对高层业务主管的满意
度调查 

不定期进行用户满 

意度调查 
 

指
标
等
级 

自身
参考 

与企业
战略相
关 

先进 

项目时间 启动 生命
周期 

基线 

标杆 

体现用户满意度绩效指标的相对成熟度 
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最佳实践IT平衡记分卡——人才与创新绩效 
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指标示例 
常用指标： 

• 员工士气/满意度 
• 实现个人年职业计划目标的比例 
• IT员工的保持率 
人员管理 ： 

• 高绩效员工的平均在职期间  
• 跨部门配置项目人员的百分比  
• 所需技能与实际技能相比 
• IT人员更新率 
• IT员工总数(全职IT职工的总数)  
• 平均IT经验年限 
培训和员工发展 

• 具有个人发展计划的员工比例 
• 实现个人发展或培训目标的比例 
• 对个人目标进行适当考核的员工比
例 

• 每季度每员工的培训小时数 

衡量人员技能: 
• 人员技能水平 

• 具备个人职业发展计划的
员工比例 

增强对IT人才的吸引 
• 高潜质员工的保持率 

• 对IT成果的外界报道率 

管理IT员工 
• IT员工总数 

• 平均人员任期 

• 员工满意度 

所
针
对
的
员
工 

所有
员工 

个体 

先进 

IT持续发展能力 低 高 

基线 

标杆 

体现人才与创新绩效指标的相对成熟度 
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在IT发展的不同阶段，对IT绩效管理主要纬度的侧重
点也将有所调整 
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业务驱动
因素 

企业对IT
的看法 

成本控制 技术能力的提供者 

业务贡献 根据组织的效率 

提高市场
占有率 

与业务的
战略性符
合度 

行业领先 
企业远景
目标实现
的使能者 

战略性关系的特征 

推动型 

合作伙伴型 

应用型 

技术型 
注重成本 

注重竞争力 

财务 运营 客户 

60% 40% / 

40% 50% 10% 

20% 30% 35% 

10% 20% 35% 

创新 

/ 

/ 

15% 

35% 

投资策略 

基于项目 

流程跨应
用的组合
管理 

提升的组
合管理 

根据未来
的机会 

各类绩效的权重 
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财务、客户、内部运营、人才与创新是影响IT绩效的四个关键因素
，各有侧重且互相影响，同时考虑对IT建设项目的考核以全面的方
式评价IT绩效 
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IT绩效评估体系 

成本与效益 客户与服务 

人才与创新 内部运营 信息化项目 

成本与效益 
IT如何体现对公司整体成功的价值? 
通过IT的有效应用为业务战略的实现

作出贡献！ 

 客户与服务 
IT如何服务好内部用户? 
作为信息服务的提供者！ 

 内部运营 
为了满足客户需要，IT能够有效采用

和提供哪些服务和流程? 
提供及时有效可信赖的IT服务！ 

 人才与创新 
IT组织如何发展能力以实现IT战略? 

提高内部的学习和创新能力以拓展未
来机会！ 
IT项目 

如何搞好信息化建设? 

管理好规划、执行到反馈的整个项目
生命周期！ 

http://www.itilxf.com/
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IT关键绩效指标建议 – 示例 
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2005关键绩效指标 

实际IT支出与预算相比 财务 

关键指标日报月末汇总与月报差异分析 

4 

编号 

1 

2 

3 

IT流程有效性指标* 

IT服务台综合指标*  

信息化建设项目综合指标  

上报数据文件提供的及时性 

上报数据文件指标自动化程度 

上报数据文件的规范性 

5 

7 

6 

8 

9 

每季度每员工的培训小时数 

客户 

运营 

项目 

人员 

业务部门主管对IT服务的满意度 

10 

权重 

10% 

10% 

10% 

10% 

5% 

5% 

5% 

5% 

35% 

5% 

总IT支出、年总IT预算 

关键指标日报月末汇总值与月报差异率  

如关键应用可用性、关键应用响应时间、问题响
应时间、问题解决时间等 

如首次呼叫问题解决率、在计划时间内完成服务
请求的百分比  

按时(30%),按预算(30%),交付100%功能点
(40%)的项目百分比; MIS项目、KM等  

如日报文件提供及时率、定报文件提供及时率、
财务报表数据文件提供及时率 

如日报文件的自动化率、定报文件业务支撑类指
标自动化率等 

如日报文件的合格率、定报文件的合格率、财务
报表类数据文件的合格率等 

如获得新技术或IT服务技能培训的人员数  

根据满意度调查的主要内容和得分 

分项指标 ** 

*：视实际部署与执行情况；   **：具体指标定义参见指标库 
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 美国运筹学家A.L.Saaty提出的AHP（Analytical Hierar-chy Process），
是一种定性与定量结合的决策分析方法。它是一种将决策者对复杂系统的
决策思维过程模型化、数量化的过程。应用这种方法，决策者通过将复杂
问题分解为若干层次和若干因素，在各因素之间进行简单的比较和计算，
就可以得出不同方案的权重，为最佳方案的选择提供依据。 

 AHP方法的基本原理是：首先把问题层次化，按问题性质和总目标将问题
分解为不同层次，构成一个多层次的分析结构模型，分为最底层相对于最
高层的相对重要性权值的确定或相对优劣次序的排序。 

 AHP方法的特点包括： 
 分析思路清楚，可将分析人员的思维过程系统化，数字化和模型化； 
 分析时需要的定量数据不多，但要求对问题所包含的因素及其关系具体而明确； 
 这种方法适用于多准则、多目标的复杂问题的决策分析。 

多层分析权重设定方法 
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指标比较程度说明 
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比较情况 比较结果 量化 

两个指标同等重要 同等重要 1 

据经验一个指标比另一个指标稍微重要 略微重要 3 

据经验一个指标比另一个指标更为重要 更为重要 5 

事实证明一个指标比另一个指标更为重要 确实重要 7 

理论经验与事实均表明一个指标比另一个明显重要 绝对重要 9 

两个指标比较情况介于上述相邻情况之间，折中 取中间值 2 / 4 / 6 / 8 

http://www.itilxf.com/
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员工绩效指标权重计算说明 
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A B C D E F 合计 

A 1 ½ 1/3 1/3 1/2 1/5 0.07 

B 2 1 ¼ 1/4 2 ¼ 0.08 

C 3 4 1 1 7 1 0.25 

D 3 4 1 1 7 1 0.25 

E 2 ½ 1 1/7 7 1/5 0.12 

F 5 4 1 1 5 1 0.23 

权重 16 14 4.6 3.7 22.5 4.3 
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