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【摘 要】目的：研究和探讨三甲医院职能部门绩效指标构建的科学方法。方法：采用案例法对北京某三甲医院职能部门绩效指标

构建过程和结果进行深入解析研究。结果：构建体现公立医院发展改革目标、适应职能部门管理特点的绩效管理指标需采用综合的科

学方法，以得出精细和准确的指标体系及权重。结论：建议建立以目标管理为原则、以平衡计分卡为维度、以关键绩效指标为技术、

以多视角考核法为考评方式的MBK3绩效管理整合模式；结合公立医院改革和发展需求，构建特色化及部门间差异化绩效考核指标。
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【Abstract】Objective: To fi nd out a scientifi c methods building the performance appraisal indicator system of functional departments in 
top tertiary hospitals. Methods: Case analysis method was applied to analyze the process and result of performance index system of functional 
department in a top tertiary hospital in Beijing. Results: Comprehensive scientific methods should be taken to build a reliability and validity 
suitable index system and coeffi  cient which can refl ect the goal of reform and development of public hospital and match the characters of 
functional department. Conclusion: MBO, BSC, KPI and the 360 degree performance appraisal (MBK3) is suggested to apply in tertiary 
hospitals for the specializing and diff erential performance appraisal indicator system.
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医院职能部门的绩效考核工作一直

是难点[1]。因为医疗行业的特殊性

及缺乏合理考核指标等，医院对职能部

门的绩效考核往往沿用以往的“德、

能、勤、绩”考核方式，其考核基本

为主观评价指标，缺少量化指标，考

核结果易因个人主观影响而缺乏公信

力[2-3]。随着医改的不断深入，这种粗

犷的考核方式已经不能适应医院的改革

发展。医院职能部门是全院的协调管理

部门，承担着上传下达的重任，是医院

战略目标实现的纽带[1]，其绩效的持续

提高能有效促进临床医技科室绩效的持

续提高，从而不断促进医院整体战略目

标的实现[3]。针对医院职能部门缺乏有

效绩效考核指标的问题，本文力图科

学、全面地评价各职能部门工作及员工

表现，初步构建医院职能部门绩效考核

指标体系。

1 构建职能部门绩效考核指
标体系

1.1 确立指标体系的基本架构和

指导思想
根据文献资料，分析绩效考核现状

及医院发展战略目标，确定三甲医院职

能部门绩效管理体系理论框架，建立以

目标管理(management by objectives，

MBO)为原则、以平衡计分卡(balance 

score card，BSC)为维度、以关键绩

效指标(key performance indicator，

KPI)为技术、以多视角考核法(360度考

评)为考评方式的MBK3绩效管理整合模

式。该模式包括三个部分，即目标管理

体系、绩效指标体系和考评运作体系，

如图1所示[4]。

1.2 通过问卷调查法掌握工作需

求和相关人员的认识程度
选择医院职能部门、临床医技科

室与护理部门工作人员共260人发放调

查问卷，回收问卷239份，回收率为

91.92%，其中有效问卷227份，有效率

为94.98%。在260名调查对象中，职能

部门工作人员108人(47.58%)，临床医

技人员56人，护理人员53人；副高及以

上职称人员82人，中级职称人员94人，

共占总调查人数的77.53%；中层管理

人员84人，占总调查人数的32.30%；

工作21年以上人员113人，占总调查

人数的43.46%，其中中层管理人员58

人。调查对象覆盖了该医院大多数的临

床医技科室、职能部门、护理部门的中

层管理人员以及有权威的资深工作人

员，其观点能很好地代表案例医院的发

展需求与趋势。通过问卷调查，筛选

绩效考核指标，确定Delphi专家函询问

卷。

1.3 采用Delphi法确定指标及相

应权重
选择11位医院管理专家及绩效管理

专家，涵盖管理、临床、医技、教育，

且均为副高及以上职称，硕士及以上学

历者占90.91%，工作年限均在20年以

上。根据专家权威判断指标体系(由专

家学术地位、专业相关性、对咨询内容

的熟悉程度、判断依据等内容组成)，

分别计算专家的权威系数。两轮Delphi

咨询专家的权威系数大于0.80的专家比

例均为90.9%，说明咨询的专家有较高

权威性，同时说明本次调查形成的绩效

指标及权重可靠。本次调查共进行了两

轮专家函询。从两次的函询结果看，专
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家对医院职能部门绩效考核指标体系框

架是认可的。

1.4 权重系数确定
本研究采取排序法确定各指标的权

重，公式如下：

n表示评价指标的项数，Lij表示第

i指标排在第j位的专家人数。排序的分

值一般规定：C1=n,C 2=n-1,!,C j=n-

j+1,Cn=1。根据排序法统计结果，计算

各评价指标权重，最终确定三甲医院职

能部门绩效指标体系，具体内容见表1。

2 思考与讨论

2.1 共性与个性化指标并存，部

门间设置差异化指标以提高绩效

考核适用性
绩效考核是把双刃剑，好的绩效

考核指标能对员工产生正向激励，充分

调动员工的工作热情；反之，各部门

之间、员工之间容易产生不公平感和冲

突，甚至影响组织长远发展。

本研究结果中的四个维度依据平衡

记分卡得出，三甲医院所有职能部门均

可适用，其一级指标、二级指标采取关

键绩效指标法，依据医院发展战略等各

表1 三甲医院职能部门绩效指标及权重

维度 权重 一级指标 权重 二级指标 权重

1.服务对 0.327 1.1院领导评价 0.525 1.1.1院领导满意度评价 1.000

象满意度  1.2服务对象评价 0.475 1.2.1临床医技科室满意度评价 0.429

    1.2.2职能部门互评满意度评价 0.329

    1.2.3患者满意度评价 0.243

2.工作 0.327 2.1重点工作完成情况 0.302 2.1.1医院重点工作完成效果 0.618

业绩    2.1.2部门重点工作完成效果 0.328

  2.2常规工作完成情况 0.302 2.2.1工作计划完成效果 1.000

  2.3工作执行力 0.220 2.3.1督办项目执行情况 1.000 

  2.4工作创新 0.176 2.4.1有工作改进措施 0.423

    2.4.2主管院领导评价 0.577

3.部门内 0.189 3.1工作效率 0.470 3.1.1各类(重点、突发、日常)工作任 0.795

部管理    务完成及时性

    3.1.2传达上级及医院会议精神及时性 0.205

  3.2行政成本 0.259 3.2.1行政费用下降率 0.488

    3.2.2医院成本节约 0.512

  3.3部门文化 0.271 3.3.1部门间团结协作 0.324

    3.3.2部门内部员工评价 0.458

    3.3.3.劳动纪律(员工考勤、参会率等) 0.218

4.员工学 0.156 4.1培训 0.436 4.1.1培训次数与培训覆盖率 0.578

习与成长    4.1.2员工学历提高或获取国家认可证书 0.422

  4.2科研 0.278 4.2.1发表文章 0.394

    4.2.2获得管理研究课题 0.325

    4.2.3获得科研奖项 0.281

  4.3教育 0.286 4.3.1部门带教进修人员或管理培训生 0.395

    4.3.2部门员工教育学分达标率 0.605

项因素得出。因三甲医院各职能部门实

际工作存在较大差异，在具体运用本研

究结果时，需结合各部门的具体情况进

行差异化考核。例如，对于服务对象满

意度中的服务对象评价指标，因为医院

医务处、门诊部日常工作时即与患者接

触，而科研处、教育处等与患者几乎无

任何接触，因此在实际考核中，针对

医务处、门诊部应进行患者满意度评

价，而对科研处、教育处应去除本指

标。再者，二级指标中的部门重点工

作、工作计划、日常工作等，医院办

公室、人力资源处、医务处、财务处

等部门基本没有交叉工作内容，这些

指标的具体考核内容及标准应有一定

差异性，如果采取同质性的指标内容

会有失公允。各职能部门应围绕医院

战略目标，结合自身实际工作，制定

并提出关键绩效指标，然后由考核部

门对其进行差异性考核。

2.2 立足医院实际情况，进行用

户化演变是指标体系的有力保障
本研究充分反映了医院实际情况及

发展需求。医院重视服务、员工培养及

部门文化建设，强调教育、科研以及工

作创新，在绩效考核指标中均有体现。

因各三甲医院自身定位、文化氛围、发

展战略及在医改中承担的职责与角色存

在一定的差异，在运用本研究结果时应

结合医院实际情况，构建用户化的绩效

考核指标[5]。

首先，三甲医院包含综合和专科

医院，二者具有显著差异性，所关注的

重点及职能部门设置往往不同，在构建

其考核指标体系时侧重点也应不同。其

次，绩效指标落到实处，需得到全院各

级员工的认可。因医院文化不同，指标

内容及制定途径应建立在各医院的用户

化研究基础之上。最后，绩效指标作为

绩效管理的重要内容，最终目标为实现

医院战略目标、促进医院发展。医院在

发展的不同阶段会制定不同的目标，伴

随医院目标的调整，绩效指标应根据实

际发展需求进行动态调整[6]。

2.3 建立全方位职能部门员工绩效

考核体系，为深化医改奠定基础
绩效考核作为一种管理手段，考核

结果应促进员工持续提升绩效。各医院

可依据国家公立医院改革和发展政策，

结合本院实际情况制定适合医院的特色

化绩效指标。同时可借鉴本指标体系的

构建方法，逐步形成全方位的职能部门

员工考核体系，通过建立适合新医改形

势的职能部门员工绩效考核机制，为深

化公立医院改革创造良好的响应机制和

内部条件。
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