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应用平衡计分卡对企业绩效进行综

合考评是管理会计的重要内容之一。由

于客户是企业的生命根基，顾客维度就

成为平衡计分卡的四个维度之一，其考

评内容主要体现在时间、质量、价格三

个方面。其中，客户主导时间是从顾客维

度进行绩效考评的一项重要指标。本文

拟对客户主导时间的经济意义、计算方

法以及应用等问题做初步的探讨。

一、客户主导时间的含义与内

容

在现 代商业 社会中，“ 顾客至上”、

“顾客是上帝”等是企业必须坚持的服务

理念与原则。企业要想将上述理念或原

则转变为实实在在的行动，就要关注客

户满意度，确认价格、功能、需求量等引

起客户购买行为的属性或因素，包括客

户重视的按期交货、新产品和服务创新、

能够预见并且有能力满足新的需求等。

由于时间是决定现代企业竞争能力的重

要因素之一，对客户的要求做出快速、可

靠的反应是获得并保持有价值客户的关

键。因此，在应用平衡计分卡的客户维

度中，企业在时间上的竞争情况是绩效

评价的重要内容。

企业在时间上的竞争情况可以用客

户主导时间这一指标衡量。它是从客户

最初对产品 / 服务提出要求，到企业把

产品 / 服务提供给客户所需要的时间。

我们可以从已有的产品 / 服务、新产品 /
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服务的开发两个角度进行分析 ：

1. 对于已有的产品 / 服务而言，客户

主导时间一般相对较短。在以销定产模

式下，从客户最初提交订单开始，经过设

计、生产、包装、运输，到最终把产品 /

服务交付给客户的时间就是客户主导时

间 ；而在以产定销模式且产品库存充足

的情况下，客户主导时间是指从客户提交

订单到企业把产品 / 服务直接发运给客

户的时间。

2. 对于新产品/服务的开发而言，客

户主导时间是指从客户提交订单，经过

研发、设计、生产、包装、运输等，到最

终把产品/服务交付给客户的时间。由于

研发、设计时间可能较长，新产品 / 服务

的客户主导时间一般较长。

概括地讲，客户主导时间（以 T 表示）

包括从客户提出要求到订单确定的客户

订单提交时间（以 Td 表示）、研发设计时

间（以 Ty 表示）、 生产时间（以 Ts 表示）、

包装运输时间（以 Tb 表示）、客户接收

时间（以 Tj 表示）。客户主导时间以公式

表示如下 ：

T= Td + Ty + Ts + Tb + Tj

二、客户主导时间的计量与经

济意义

对于不同的产品 / 服务而言，客户主

导时间的长短可能存在着巨大的差别，

短则几秒钟、几分钟、几个小时，长则

几天、几个月，甚至几年。例如，网上银

行转账可能只需要几秒钟，网上订购一

张车票可能需要几分钟，定制一份生日

蛋糕可能需要几个小时 ；网购一件衣服

可能需要 3 ～ 5 天，订购大型飞机、舰船

等则可能需要几年时间。因此，并不存

在客户主导时间优劣的绝对标准。在这

种情况下，我们选择客户主导时间的期望

值与实际值相比较的溢出值与溢出率两

个相对指标来说明其经济意义。 

客户主导时间的期望值是指客户对

其需求得到满足所期望的时间（以 Te 表

示 ) ；实际值是指企业满足客户需求实

际花费的时间（以 Ta 表示）；溢出值（以

△T 表示）则是期望值与实际值相比较的

差值。客户主导时间的溢出率（以 R 表示）

是实际值超出期望值的比率。其公式为 ：

△ T= Ta － Te

R =△ T/ Te =（Ta － Te)/Te = Ta/

Te － 1

从上述公式可见，当客户主导时间

的实际值低于期望值 , 即溢出值△ T 或

溢出率 R 小于零时，客户对于其主导时间

满意，且实际值越是低于期望值，即△ T

越小，说明客户主导时间的满意度越高 ；

反之，结论相反。例如，网上订购一张

车票的期望值是几分钟，当实际购买时

间就是几分钟时，顾客就是满意的 ；而

由于购票人数众多、网络系统不完善等

原因导致实际购票时间是几小时，客户

满意度就会大大降低。

因此，对同一行业中的不同企业而
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言，要提高客户满意度，就必须努力使其

实际值低于期望值，溢出值越小，说明企

业在时间上越具有竞争力 ；对不同行业

的企业而言，必须利用溢出率衡量时间

上的竞争力，溢出率越小，企业在时间上

越具有竞争力，客户满意度越高。

三、客户主导时间在企业绩效

评价中的应用策略

客户主导时间反映了企业的整体速

度，对强化管理、提高企业综合绩效具

有重要的意义。在运用该指标进行绩效

评价时应注意采取以下策略 ：

1. 明确客户主导时间的行业差异性，

不搞“一刀切”。不同行业的客户主导时

间各异，新产品与已有产品的客户主导时

间也不具有可比性，其长短优劣的评价

标准不能搞“一刀切”，而应根据各个行

业以及新、旧产品的不同特点确定各自的

客户主导时间评价标准。在利用客户主

导时间进行评价时，可通过计算不同行

业或新、旧产品的客户主导时间溢出率，

从而得出正确的结论。

2. 加强沟通，构建客户对其主导时

间的合理期望。互联网时代，企业可以

运用现代社交商务、移动计算、大数据

分析和云计算技术，精准地分析并 预

测出客户对其主导时间的期望值。同时，

企业还可以建立完善的客户关系维护系

统，由专业人员通过与客户及时交流、加

强沟通来构建客户对其主导时间的合理

期望，这也是提高客户满意度的重要内

容。例如，某业务流程时间需要 3 小时

左右，当客户不了解业务流程时，期望时

间可能是 30 分钟，而当其了解业务流程

时间需要 3 小时左右时，若实际时间在 3

小时左右则客户就由不满意变为满意了。

3. 优化内部流程管理，切实缩短客户

主导时间。企业缺乏良好的时间管理和内

部流程管理就会导致客户主导时间较长。

例如“资源拥塞”是造成研发周期冗长的

重要原因, 利用流程管理方法,可以大大缩

短产品研发周期。企业拥有时间管理理念

才能更好地计量客户主导时间 ; 优化内部

流程管理才能切实缩短客户主导时间。

4. 增强可靠性，提升客户主导时间指

标的市场价值。缩短客户主导时间固然重

要，但提高其可靠性的问题则更突出。例

如，有两家运输公司相互竞争，他们整体

的运输时间和服务质量是相近的。其中有

1家运输时间很稳定，而另一家波动较大，

则许多托运人就会选择时间稳定的这家。

尤其是对于采用适时制的生产企业而言，

必须在约定的时间内准时将原材料送抵工

厂，否则将影响企业的正常生产。可靠的及

时付 货（on time delivery，简称 OTD) 是

客户满意和客户保持的有效动因。

5. 与质量、价 格等指标结合运用。

在运用平衡计分卡对企业绩效进行综合

考评时，单一的客户主导时间指标是无

法说明绩效优劣的，需要将时间和质量、

价格以及市场份额、客户保持及客户忠

诚、客户获得、客户的满意程度、客户获

利能力等核心指标结合起来，通过定量

方法的赋权，对企业绩效进行科学、客

观的评价。因此，与其他满意度指标的

结合运用也是应用客户主导时间指标的

一项重要策略。

（作者单位 ：北方工业大学会计研

究所）
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（上接 43页）准。二者之间的共同之处，可

通过银行监管报表 XBRL 扩展分类标准引

用银行业扩展分类标准中的元素和链接库

实现整合。在建模上，我国银行监管报表

XBRL 扩展分类标准和银行业扩展分类标

准的逻辑结构和物理结构与通用分类标准

均保持了基本一致。但在开发这两类分类

标准时，我国尚未按照 DPM 进行数据建

模和数据映射，而是直接根据报表模版

开发XBRL 元素及链接库。这种建模方式

不利于应对持续变化的监管要求和信息需

求，经常大幅度地修改分类标准会导致执

行成本过高。

由上可知，生成XBRL格式的COREP

和FINREP报告，最大的挑战在于如何得
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到恰当粒度级别的数据以充分支持数据

的完整性。因此，基于DPM开发COREP

和FINREP分类标准是兼顾数据标准化和

灵活性的不二选择。
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