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服务企业战略绩效管理体系概述
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定义与重要性

战略绩效管理：指企业通过对战略目标的分解、实施、评估和改进，
实现企业战略目标的过程。

绩效管理流程：包括制定绩效计划、实施绩效管理、评估绩效结果
和改进绩效管理等环节。

战略绩效管理体系：指企业为实现战略目标，通过制定、实施、评估
和改进绩效管理流程，提高企业整体绩效的管理体系。

重要性：战略绩效管理体系是企业实现战略目标的关键手段，能够
帮助企业更好地把握市场机遇，提高核心竞争力。



服务企业战略绩效管理体系的发展历程

20世纪80年代：服务企业战略绩效管理体系的成熟阶段，开始关注企业核心竞争力和
企业文化建设。

20世纪初：服务企业战略绩效管理体系的萌芽阶段，主要关注企业内部运营效率和成本控制。

20世纪50年代：服务企业战略绩效管理体系的发展阶段，开始关注客户满意度和企业
品牌建设。

21世纪初：服务企业战略绩效管理体系的创新阶段，开始关注企业社会责任和企业可
持续发展。



服务企业战略绩效管理体系的核心要素

战略目标：明确企业的长期
目标和愿景，为绩效管理提
供方向

持续改进：持续改进绩效管
理体系，提高企业竞争力和

绩效水平

信息沟通：建立有效的信息
沟通渠道，确保绩效信息的

准确传递和反馈

绩效指标：设定关键绩效指
标（KPI），衡量企业绩效

激励机制：设计有效的激励
机制，激发员工积极性和创

造力

绩效管理流程：建立完整的
绩效管理流程，包括计划、
执行、评估和改进等环节



服务企业战略绩效管理体系的构建
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构建原则与目标

目标：提高服务质量，提升客户满意度

原则：以客户为中心，关注客户需求

原则：以结果为导向，注重实际效果

目标：优化资源配置，提高企业效率

目标：实现企业战略目标，提升企业竞争力



构建流程与方法
l 确定战略目标：明确企业的战略目标和愿景，为绩效管理体系提供方向

l 设计绩效指标：根据战略目标，设计具体的绩效指标，包括财务指标、客户指标、
内部流程指标等

l 制定绩效计划：根据绩效指标，制定具体的绩效计划，包括时间表、责任人、资源
需求等

l 实施绩效管理：按照绩效计划，实施绩效管理，包括绩效评估、绩效反馈、绩效改
进等

l 持续优化：根据绩效管理的结果，持续优化绩效管理体系，提高企业的战略绩效水平。



关键成功因素

战略目标明确：明确企业的战略目标，确保
绩效管理体系与战略目标保持一致

绩效指标设计：设计合理的绩效指标，确保
指标能够反映企业的战略目标和业务需求

绩效管理流程：建立完善的绩效管理流程，
确保绩效管理能够持续进行

激励机制：建立有效的激励机制，激发员工
的积极性和创造力

沟通与反馈：建立有效的沟通与反馈机制，
确保员工能够及时了解绩效情况并作出改进



服务企业战略绩效管理体系的实施
与运行
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实施策略与步骤
单击添加标题
制定战略目标：明确企业的战略目标，包括市场、客户、
产品、技术等方面。

单击添加标题
设计绩效指标：根据战略目标，设计相应的绩效指标，包
括财务、客户、内部流程、学习与发展等方面。

单击添加标题
建立绩效管理体系：建立绩效管理体系，包括绩效计划、
绩效监控、绩效评估、绩效反馈等环节。

单击添加标题
实施绩效管理：按照绩效管理体系，实施绩效管理，包括
绩效计划制定、绩效监控、绩效评估、绩效反馈等环节。

单击添加标题
持续改进：根据绩效评估结果，持续改进绩效管理体系，
提高企业的战略绩效。
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