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基于平衡计分卡的基层税务局绩效评价体系构建研究

王晓红Ǔ郭丽娜
内蒙古科技大学Ǔ内蒙古Ǔ包头Ǔ014040

摘Ȟ要：目前我国正处于经济发展的关键时期，提升政府绩效管理水平是推进国家治理体系和治理能力现代化的

有效途径。作为绩效管理的核心环节，绩效评价也越来越受到政府部门的关注。如何构建满足税收现代化建设各项

要求的绩效评价体系，推动其战略目标的实现，是目前税务部门绩效水平提升的当务之急。本文根据税务系统实际工

作，选取Ｄ区税务局为研究对象，运用平衡计分卡理论，从实现智慧税务建设背景下绩效评价体系战略导向出发，重

构了D区税务局的绩效评价体系，提升了D区税务局利用绩效评价的能力，为今后基层税务部门开展绩效评价提供有
益借鉴，促进税收现代化建设。
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2021年3月24日，税收领域纲领性文件《关于进一
步深化税收征管改革的意见》（税总发〔2021〕21号）
发布，在新时代中国特色的指引下，围绕把握新发展阶

段、贯彻新发展理念、构建新发展格局，进一步推进税

收征管体制改革，以为纳税人缴费人服务为中心，发票

电子化改革为突破口，以税收大数据为动力，构建具有

高集成功能、高安全性能、高应用效能的智慧税务，不

断推进精准执法、精细服务、精准监管、精诚共治，形

成国内一流的智能化行政应用系统，全方位提高税务执

法、服务、监管能力，使税收遵从度和公众满意度得到

极大的提升，为促进高质量发展提供强有力的支持。

《意见》在第二十七条改进提升绩效评价中明确要

求绩效评价应“……渗入业务流程、融入岗责体系、嵌

入信息系统，对税务执法等实施自动化评价……促进工

作质效持续提升”，这说明税务机关现行的绩效评价与

《意见》要求的绩效评价水平仍有较大差距。如何构

建满足智慧税务建设各项要求的绩效评价体系，推动

其战略目标的实现，是目前税务部门在开展绩效评价

工作要重点考虑的问题。

1��Ｄ区税务局引入平衡计分卡进行绩效评价的必要

性与可行性

1.1  必要性分析
税务部门构建科学合理的绩效评价体系，以应对智

慧税务建设已经刻不容缓。实践证明，企业与非营利机

构可以运用平衡计分卡这一工具进行战略管理，政府部

门同样可以引入平衡计分卡，以便更好地实现组织战略

目标。目前D区税务局正处于深化征管体制改革，构建基
于平衡计分卡的绩效评价体系，有助于D区税务局更好地
实现战略目标。

1.2  可行性分析
D区税务局健全的领导组织，为平衡计分卡实施提供

了保障。D区税务局目前成立了绩效评价小组，完善的组
织架构、健全的领导组织可以保障D区税务局有足够的行
为权利开展基于平衡计分卡的绩效评价工作[1]。

2��基于平衡计分卡的D区税务局绩效评价体系构建

2.1  D区税务局战略目标分解
与企业相比，政府部门尤其是税务部门，他的战略

目标、愿景和企业都有非常明显的差异。所以构建基于

平衡计分卡的绩效评价体系，一定要根据D区税务局的职
责与特点，科学分解平衡计分卡的维度。

第一，财务维度，企业的经营目标是实现利润最大

化，D区税务局作为典型的行政部门，其财务维度不体
现为利润。他的运行目标是充分发挥其职能，在依法依

规进行地区税款征收的同时，尽量降低征纳成本，进

而推动地区经济发展，所以财务维度调整为行政效能

维度。

第二，客户维度，与企业相比，D区税务局所服务的
客户主要为纳税人与缴费人，所以将客户维度调整为纳

税人维度。

第三，内控维度，D区税务局的内控主要体现在不断
优化业务流程、提升征管质效、推进精确执法、精准监

管的实现，所以将内控维度调整为内部管理维度与风险

控制维度。

第四，学习与发展维度，D区税务局应加大人才培养
力度，所以与传统的平衡计分卡一样，保留学习与发展

维度。

2.2  Ｄ区税务局绩效评价体系指标设计
2.2.1  行政效能维度的指标设计
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D区税务局的主要职能是税收征管，是否尽可能低成
本地完成税收的征收和管理是评价其行政效能的重要指

标，所以通过分解五个关键三级指标来促进其战略目标

的实现：税收入库率、社保费征缴率、减税降费政策落

实率、人均税收收入、人均业务量。

2.2.2  纳税人维度的指标设计
D区税务局管理和服务的对象是全体纳税人、缴费

人。通过分解七个关键三级指标来促进其战略目标的

实现：办税服务厅规范化建设、办税厅业务平均办理时

长、涉税业务一次办结率、纳税人满意度、纳税人投诉

率、12366答复率、纳税信用复评和修复准期处理率。
2.2.3  内部管理维度的指标设计
2021年后全国税务系统的核心任务就是进一步深化

税收征管改革，通过分解十个关键三级指标来促进其战

略目标的实现：全面从严治工作落实、个人违纪通报情

况、5C征管质量、行政诉讼败诉情况、风险应对任务有
问题率、非正常户公告逾期率、非正常认定期间仍然开

票户数、欠税公告率、数电票推广比例、金税三期系统

稳定性、网报系统稳定性。

2.2.4  风险控制维度的指标设计
风险控制主要提现在内外部的风险控制，所以通过

分解两个关键三级指标来促进其战略目标的实现：内外

部审计无问题率、舆情处理率[2]。

2.2.5  学习与发展维度的指标设计
作为其他四个维度的基础，通过分解三个关键三级

指标来促进其战略目标的实现：执法资格考试通过率、

数字人事“两测”通过率、“三师”人员比例。

2.3  绩效评价指标权重确定
本文构建基于平衡计分卡的D区税务局绩效评价体

系，设计的指标既包括定性指标，也包括定量指标，选

取层次分析法对D区税务局构建的绩效评价体系权重进行
确定。

第一步，建立D区税务局各指标的判断矩阵。组成专
家小组，采用问卷调查法，形成各层权重所需要的判断

矩阵，见表1。

表1��一级指标判断矩阵

一级指标 行政效能维度 纳税人维度 内部管理维度 风险控制维度 学习与发展维度

行政效能维度 1 1 1 5 6
纳税人维度 1 1 1 5 6
内部管理维度 1 1 1 5 6
风险控制维度 1/5 1/5 1/5 1 1
学习与发展维度 1/6 1/6 1/6 1 1

根据D区税务局一级指标判断矩阵的结果，计算
其权重w，得出后，计算其CR并进行一致性检验。
若CR < 0.1，则一致性检验通过，否则重新进行重要
性判断。得出的权重向量就是该指标的具体权重 [3]。

例如上面的一级指标判断矩阵，使用SPSS软件按照
上述流程进行操作，得到该层次排序的计算结果为：

w =（0.297,0.297.0.297,0.057,0.052），该判断矩阵的为
5.004，一致性指标CI为0.001，根据一致性检验比分表可
知，当矩阵层级为5时，其对应RI为1.11，此时可得出其
CR为0.001，小于参考值0.1，说明该判断矩阵一致性检
验通过，各一级指标的权重就是其权重向量w，具体如
下：“行政效能维度”权重0.297，“纳税人维度”权重
0.297，“内部管理维度”权重0.297，“风险控制维度”
权重0.057，“学习与发展维度”权重0.052。
得出上述结果后，依次将一级指标、二级指标及三

级指标的权重值进行相乘，可以获得各指标所占D区税
务局指标评价体系的最终权重，具体结果如表2所示：

3��绩效评价体系运行的保障措施

一是强化制度保障。D区税局要保证所有税务干部
深入了解和掌握绩效评价的流程、指标含义与目标；

同时要做好绩效评价结果的反馈，以确保能够实现预期

目标；后续在评价结果的运用上，要建立相应的奖惩制

度，做好评价结果的运用。

二是做好文化保障。Ｄ区税务局的绩效评价想要深

入人心，就是需要形成良好的绩效评价文化。加强绩效

评价文化建设，保障实现战略目标和员工个人发展齐头

并进。

三是做好信息保障。用好信息化手段。既可以显著提

升绩效评价工作效率，又可以避免人为因素对绩效评价

的干预，显著增强其科学性。

结论与展望

研究结论

近年来税务部门的绩效管理工作被广泛关注，面对

目前的新形势，其原有的绩效评价体系存在许多问题，
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表2��绩效评价指标体系权重赋值表

一级指标 二级指标 三级指标 最终权重

A1行政效能维度
B1提升组织收入质效

C1税收入库率 11.88%
C2社保费征缴率 5.94%

C3减税降费政策落实率 5.94%

B2降低征税成本
C4人均税收收入 4.46%
C5人均业务量 1.49%

A2纳税人维度
B3税收营商环境评价与纳税服务质量评价

C6办税服务厅规范化建设 2.36%
C7 办税厅平均业务办理时长 7.10%

C8涉税业务一次办结率 7.09%

B4纳税人满意度
C9纳税人满意度 6.34%
C10纳税人投诉率 3.16%

B5纳税人权益保护
C11 12366答复率 1.83%

C12纳税信用复评和修复准期处理率 1.83%

A3内部管理维度 B6实施政治建设质量提升工程
C13全面从严治党工作落实 1.94%

C14个人违纪通报率 0.65%

B7智慧税务建设

C15 5C征管质量 6.17%
C16行政诉讼败诉率 1.01%

C17风险应对任务有问题率 1.78%
C18非正常户公告逾期率 3.28%

C19非正常户认定期间仍然开票户数 3.28%
C20欠税公告率 1.73%

C21数电票推广比例 1.73%
B8信息化建设 C22金税三期系统稳定性、网报系统稳定性 8.14%

A4风险控制维度 B9内外部风险控制
C23内外部审计无问题率 1.90%

C24舆情处理率 3.80%

A5学习与发展维度
B10增强干部执法能力

C25 执法资格考试通过率 0.98%
C26 数字人事“两测”通过率 2.92%

B11提高干部专业知识水平 C27“三师”人员比例 1.30%
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绩效评价并没有发挥其真正的作用。本文的研究目的并

不是要求税务部门完全抛弃过去的绩效评价方法，而是

基于平衡计分卡设计了符合智慧税务建设背景的D区税务
局绩效评价体系。将D区税务局作为案例分析对象，构建
出了新的基于平衡计分卡的绩效评价体系。

研究展望

本文因研究条件及能力有限，存在诸多问题，如个

人绩效与组织绩效有密切的关系，平衡计分卡在个人绩

效中的运用还不够，如何将平衡计分卡应用到个人绩效

中，有待进一步探讨。

总之，在开展组织绩效评价工作时，平衡计分卡作

用显著。税务部门在运用平衡计分卡进行绩效评价体系

构建，有助于税务部门找到今后工作的重点和完善方

向，从而为今后税务系统内的绩效评价工作的建设与发

展提供借鉴。


