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目标设定 价值增值型审计是面向企业未来的一种重要的可信

性保证服务，具体内容包括：过去的交易和记录是否正确；

目前内部控制是否按原来的设计运行；将来的风险因素是否

已在管理部门的计划中予以考虑。 最后一项内容将价值增值

型审计同传统的内部审计区别开来，价值增值型审计包含了

所有的三个方面，更强调对管理者决策提供支持，改进企业

流程，以适应目前和未来的风险。 内部审计主要通过以下几

个方面为企业增加价值服务。 1．增加收入。以往的内部审

计部门并没有花太多时间为企业增收服务，而实际上，这种

机会是很多的，控制和防止收入的减少，包括开票的错误及

欺诈、舞弊等，这些对于内部审计来讲是一个较为熟悉的领

域。保障技术系统正常运行和与客户关系的管理等，其实也

是控制和防止收入减少的重要内容。 2．控制成本。成本管

理是内部审计的一个传统领域，目前，信息沟通、电子商务

管理等方面又提供了新的机会。 3.评估风险。风险评估和投

资项目评价是各企业高层管理者最关心的事，内部审计可以

提供支持性的建议。 4．评价技术及相关流程。内部审计人

员必须掌握足够的知识以便参与到涉及技术的计划中去。对

于任何通过技术实现的流程优化，内部审计人员要能够评价

这种优化是否达到了设定的目标。 5.保证信息资产的安全。

保证企业信息的完整、质量、及时、控制、保密及使用的需

要，也是内部审计为企业增加价值的机会。 价值增值型审计



的实施平衡记分卡 对于经过内部审计战略重大调整的企业，

管理者需要衡量这种调整是否为企业增加价值，就如同过去

关注财务管理成果一样。实践证明，通过平衡记分卡来计量

内部审计的成绩是一个非常有效的方法 (普华永道)。原理也

很简单，只要将通常的衡量效绩的量化指标与衡量价值增值

的指标(如技能增加的指标、员工积极性增加的指标等)结合

起来考察，就可以达到目的。 平衡记分卡认为影响企业经营

成败的关键有四个因素：财务，顾客、内部程序、学习与成

长，因此业绩评价也应以上述四个方面为基础，除了财务指

标之外，管理者应关注影响企业效绩的其他三个因素，比之

传统的业绩评价体系更加系统，全面。可以通过运用平衡记

分卡改进原有的绩效评价指标体系，来评价内部审计的价值

增加，对于定性指标，一般采用直接对每项指标进行打分的

方法或采用模糊数学中的隶属度赋值方法。首先必须鉴别出

企业管理活动中的价值动因，然后采用合理的记分方法将定

性指标数量化。例如企业衡量雇员满意程度的方法可以按年

度调查或流动凋查来进行，按指定的百分比选择雇员来进行

调查，根据雇员的宁了分就可以计算出其满意程度。平衡记

分卡可以具体运用到以下的各方面： 1．客户方面。企业必

须拥有忠诚的客户群体和牢固的市场地位，能够真正树立以

顾客为“上帝”的经营宗旨和诚信理念，为其提供全方位、

多样化、个性化的优质产品和服务，真正以提升顾客价值为

目标来满足终端顾客需要，并以此为基础建立灵敏快捷的市

场营销网络。对中国目前的航空服务来说，顾客价值主要体

现在安全、迅捷、舒适、法冶。没有安全，航空服务是无法

想象的，有了安全，但经常航班延误，服务人员态度恶劣，



顾客权益得不到保障，优质服务也是不可能的。国内有些航

空企业推出的零点服务等就体现了以增加顾客价值为中心的

服务理念。结合民航企业特点，客户方面考察的指标可以选

取市场份额、客户保持、客座率、服务满意度及品牌认知度

等。 2．内部程序方面。企业必须具有高效率的内部运作机

制，能够围绕特定的价值链及时调整、优化和再造企业包括

物流、信息流和资金流等在内的内部流程。比如，航线和飞

机是航空企业进行运输生产的最重要的资源，应采用科学的

方法进行优化配置，力求成本最小化。否则，机型与航班不

匹配，飞机日用率、客座率和载运率低，造成极大的浪费。

目前，有的航空企业大中型飞机过多，而中长航程的航线较

少，造成大型飞机空中短程航线；有的飞机不适合我国国情

，在国内飞行总是亏损，应通过出售、转租、置换等方式处

理富余飞机和调整机队结构。 企业必须在长期的创造价值过

程和短期的运营过程方面不断改进其效率，在以时间、质量

和内部运营过程的成本为特点的优质运营方面可以通过一些

指标反映。在一般的内部价值链上，包括创新过程、经营过

程和售后服务。航空企业的重要的内部运营过程包括售票服

务、机场服务、客舱服务、行李交付，对连续的改进(像全面

质量管理)或不连续的改进(像流程再造或运营过程的重新设

计)，可通过成本、质量和时间这三方面的指标来检验是否达

到了这些改进计划的目标。结合民航企业特点，考察的指标

可选取损益平衡时间(新航线或系统投入运行到投资收回时

间)、设备完好率，运输总周转量，旅客运输量．货邮运输量

、通用航空作业飞行小时、飞机日利用率、航班效益、航班

正常率(或年航班晚点时间)、有效投诉率和客票及行李年均



差错率等。另外还应突出安全的重要性，涉及的指标主要包

括安全生产周期、百万架次事故率、基础设施建设情况等。
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