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作者简介

【美】马克?格雷厄姆?布朗（Mark Graham Brown）：拥有超过三十年的为企业和政府机构提供绩效改
善方面咨询服务的丰富经验，他的客户包括辉瑞制药、美敦力制药、雀巢宠优、西斯科公司等以及许
多政府和军事机构。布朗先生作为企业绩效评价领域全球顶尖的专家，在绩效管理领域发表了超过五
十篇文章，并著有四部著作。他在美国和欧洲的管理研究学院举办过公共的研讨会，也常常在全球的
管理领域的专业论坛上发表主旨演讲。布朗先生在加州的曼哈顿海滩创办了自己的咨询公司，更详细
的情况请参见他的个人网站www.markgrahambrown.com
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书籍目录

引言：什么是预测分析
从历史的错误中学习或许为时已晚
组织也有“胆固醇”
如何使用预测性分析
分析方法：分析型指标、公式型指标以及单一度量指标
时间观点：指标是对过去或现在的度量
指标所反映的历史、当前及未来
分析型指标为何优于单一度量指标
指标分析的事实与谬误
研究用分析型指标及持续绩效评价用分析型指标
第一部分 运营指标分析
第1章 创新力指数
1.1.创新力的重要性
1.2.哪种类型的组织需要测算创新力指数
1.3.创新力指数是如何影响企业绩效的
1.4.基本无价值的创新力指标
1.5.创新力指数测算的成本及工作量
1.6.如何测算创新力指数
1.7.公式及指标权重
1.8.指数的变化形式
1.9.目标与评价基准
1.10.数据带来的好处
第2章 供应链指数
2.1.哪种类型的组织需要测算供应链指数
2.2.供应链指数是如何影响企业绩效的
2.3.供应链指数测算的成本及工作量
2.4.如何测算供应链指数
2.5.公式及指标权重
2.6.指数的变化形式
2.7.目标与评价基准
2.8.数据带来的好处
第3章 项目管理指数
3.1.哪种类型的组织需要测算项目管理指数
3.2.项目管理指数是如何影响企业绩效的
3.3.项目管理指数测算的成本及工作量
3.4.如何测算项目管理指数
3.5.过程与变更：项目管理分析中的两个附加指标
3.6.衡量项目的风险
3.7.指数的变化形式
3.8.公式及指标权重
3.9.目标与评价基准
3.10.数据带来的好处
第4章 企业优化指数
4.1.为何抛弃这些“神牛”
4.2.哪种类型的组织需要测算企业优化指数
4.3.企业优化项目是如何影响企业绩效的
4.4.测算企业优化指数的成本及工作量
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4.5.如何测算企业优化指数
4.6.知识管理计划
4.7.精益生产与六西格玛计划
4.8.参考方案与指标权重
4.9.指数的变化形式
4.10.目标与评价基准
4.11.数据带来的好处
第5章 风险指数
5.1.哪种类型的组织需要测算风险指数
5.2.风险指数是如何影响企业绩效的
5.3.测算风险指数的成本及工作量
5.4.如何测算风险指数
5.5.指数的变化形式
5.6.参考方案与指标权重
5.7.数据带来的好处
第6章商机管理指数
6.1.哪种类型的组织需要测算商机管理指数
6.2.商机管理指数是如何影响企业绩效的
6.3.测算商机管理指数的成本及工作量
6.4.如何测算商机管理指数
6.5.参考方案与指标权重
6.6.指数的变化形式
6.7.目标与评价基准
6.8.数据带来的好处
第7章 外部因素指数
7.1.哪种类型的组织需要测算外部因素指数
7.2.外部因素指数是如何影响企业绩效的
7.3.测算外部因素指数的成本及工作量
7.4.如何测算外部因素指数
7.5.指数的变化形式
7.6.参考方案与指标权重
7.7.目标与评价基准
7.8.数据带来的好处
第8章 可持续发展指数
8.1.哪种类型的组织需要测算可持续发展指数
8.2.可持续发展指数是如何影响企业绩效的
8.3.测算可持续发展指数的成本及工作量
8.4.如何测算可持续发展指数
8.5.指数的变化形式
8.6.参考方案与指标权重
8.7.目标与评价基准
8.8.数据带来的好处
第二部分：客户及利益相关者分析
第9章 成效指数
9.1.哪种类型的组织需要测算成效指数
9.2.成效指数是如何影响企业绩效的
9.3.测算成效指数的成本及工作量
9.4.如何测算成效指数
9.5.参考方案与指标权重
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9.6.指数的变化形式
9.7.目标与评价基准
9.8.数据带来的好处
第10章 顾客契合指数
10.1.哪种类型的组织需要测算顾客契合指数
10.2.顾客契合指数是如何影响企业绩效的
10.3.测算顾客契合指数的成本及工作量
10.4.如何测算顾客契合指数
10.5.顾客契合指数的相关因素
10.6.指数的变化形式
10.7.目标与评价基准
10.8.数据带来的好处
第11章 社交网络指数
11.1.净推荐值：全新改进的调查方法
11.2.哪种类型的组织需要测算社交网络指数
11.3.社交网络指数是如何影响企业绩效的
11.4.测算社交网络指数的成本及工作量
11.5.如何测算社交网络指数
11.6.如何识别优质顾客
11.7.指数的变化形式
11.8.目标与评价基准
11.9.数据带来的好处
第12章 卓越服务指数
12.1.哪种类型的组织需要测算卓越服务指数
12.2.卓越服务指数是如何影响企业绩效的
12.3.测算卓越服务指数的成本及工作量
12.4.如何测算卓越服务指数
12.5.参考方案与指标权重
12.6.指数的变化形式
12.7.目标与评价基准
12.8.数据带来的好处
第13章 顾客愤怒指数
13.1.顾客问卷调查存在的问题
13.2.哪种类型的组织需要测算顾客愤怒指数
13.3.顾客愤怒指数是如何影响企业绩效的
13.4.测算顾客愤怒指数的成本及工作量
13.5.如何测算顾客愤怒指数
13.6.如何在不同类型的组织进行记录
13.7.医院的“麻烦”指数
13.8.“麻烦”指数或愤怒指数的优缺点
13.9.如何构建指数
13.10.参考方案与指标权重
13.11.指数的变化形式
13.12.目标与评价基准
13.13.数据带来的好处
第14章 国家贡献指数
14.1.哪种类型的组织需要测算国家贡献指数
14.2.国家贡献指数是如何影响企业绩效的
14.3.测算国家贡献指数的成本及工作量
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14.4.如何测算国家贡献指数
14.5.指数的变化形式
14.6.参考方案与指标权重
14.7.目标与评价基准
14.8.数据带来的好处
第15章 企业公民指数
15.1.哪种类型的组织需要测算企业公民指数
15.2.企业公民指数是如何影响企业绩效的
15.3.测算企业公民指数的成本及工作量
15.4.如何测算企业公民指数
15.5.参考方案与指标权重
15.6.指数的变化形式
15.7.目标与评价基准
15.8.数据带来的好处
第三部分：人员分析
第16章 人力资本指数
16.1.哪种类型的组织需要测算人力资本指数
16.2.人力资本指数是如何影响企业绩效的
16.3.测算人力资本指数的成本及工作量
16.4.如何测算人力资本指数
16.5.参考方案与指标权重
16.6.指数的变化形式
16.7.目标与评价基准
16.8.数据带来的好处
第17章 员工幸福指数
17.1.员工幸福感的来源是什么
17.2.哪种类型的组织需要测算员工幸福指数
17.3.员工幸福指数是如何影响企业绩效的
17.4.一个怪诞而欢乐的文化
17.5.测算员工幸福指数的成本及工作量
17.6.如何测算员工幸福指数
17.7.净推荐值
17.8.使用社交媒体跟踪员工幸福感
17.9.参考方案与指标权重
17.10.指数的变化形式
17.11.目标与评价基准
17.12.数据带来的好处
第18章 企业文化指数
18.1.哪种类型的组织需要测算企业文化指数
18.2.企业文化指数是如何影响企业绩效的
18.3.宠物优先于利润——宠优公司的企业文化
18.4.测算企业文化指数的成本及工作量
18.5.如何测算企业文化指数
18.6.指数的变化形式
18.7.参考方案与指标权重
18.8.目标与评价基准
18.9.数据带来的好处
第19章 干扰指数
19.1.哪种类型的组织需要测算干扰指数
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19.2.干扰指数是如何影响企业绩效的
19.3.测算干扰指数的成本及工作量
19.4.如何测算干扰指数
19.5.参考方案与指标权重
19.6.指数的变化形式
19.7.目标与评价基准
19.8.数据带来的好处
第20章 企业健康指数
20.1.哪种类型的组织需要测算企业健康指数
20.2.企业健康指数是如何影响企业绩效的
20.3.不认真的企业健康计划
20.4.切实有效的方法：严厉的政策
20.5.切实有效的方法：内部保健中心
20.6.切实有效的方法：选拔合适的员工
20.7.测算企业健康指数的成本及工作量
20.8.如何测算企业健康指数
20.9.指数的变化形式
20.10.参考方案与指标权重
20.11.目标与评价基准
20.12.数据带来的好处
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