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医院绩效管理是针对提升医院管理水平，配套实施绩 

效工资制，实现医院战略，有效落实执行力，建立医院公 

平竞争的人才机制，充分发挥员工积极性的有效管理工具。 

科学的绩效管理体系能将医院的战略目标分解到各个业务 

单元，进而分解到每个人，从而对每个员工的绩效进行管 

理、改进和提高，同时也就提高了医院的整体绩效。绩效 

管理在整个人力资源管理系统中占据着核心地位。如何加 

强我国医院的绩效管理?这是一个值得探讨的问题，公立 

医院的绩效管理也是公立医院改革的重要内容和难点之一。 

1 当前医院绩效管理的现状 

1．1 科室绩效与医院总体战略关联性不强 

大部分医院在制订科室绩效考核方案及指标时，没有 

充分考虑医院总体的战略目标。导致医院的总体目标没有 

有效的下达到各科室，而是仅仅留在医院院级领导班子层 

面，变成了院长的目标、任务，科室主任漠不关心。 

1．2 考核指标重视经营指标而忽略了其他方面的考核 

医院作为非赢利型事业单位，医疗服务的质量、效率， 

患者满意率、医院的学科发展等各方面都非常重要。而传 

统的考核方式中，只考核财务经营维度的指标 (经济效益) 

而忽略了其他方面，导致了科室在管理中过分追求经济效 

益，医疗质量、服务效率、学科的发展都受到一定程度的 

影响，负面效应已经显现，社会上的医患矛盾 日趋紧张。 

1．3 考核对象 “重临床科室轻管理科室” 

大多数医院对临床科室的考核指标多、要求高、压力 

大，而非临床的管理、医辅科室则可以轻轻松松的拿到管 

理奖金，导致了临床和管理科室的矛盾激化。 

1．4 缺乏完整的考核体系 

医院绩效管理是一个涉及面广、复杂性强的管理活动， 

需要各个部门的参与，并在医院领导的统一指挥下形成一 

个完整的考核体系。而大多数医院的考核分布在不同的部 

门，缺乏统一指挥和有效协调 ，导致考核结果不理想。 

I．5 考核结果没有有效的与薪酬挂钩 

医院的考核结果与薪酬对接存在不合理性，有些重点 

考核指标变得流于形式。 

2 建立基于平衡计分卡为主导的绩效考评体系的意义 

绩效管理需要解决的问题是，确保医院目标的实现， 

增强医院的凝聚力，改进管理与服务流程，评估价值贡献， 

评估决策的正确性基于当前医院绩效管理的现状，必须建 

立一套符合卫生主管部门要求和医院内部管理需要，完善 

的并具备前瞻性的绩效管理方案。应该建立一套基于平衡 

计分卡为主导的绩效考评体系。 

2．1 平衡计分卡理论概念 

平衡计分卡 (简称 BSC)，是由美国著名会计学家哈佛 

商学院的罗伯特 ·卡普兰教授 (Robert．Kaplan)和来 自波 

士顿 的 顾 问美 国复 兴 全 球公 司 总裁 大 卫 ·诺 顿 

(David．Norton)在1989年参与传统财务评价系统缺陷的研 

究项目，经过一年对 12家公司绩效测评方面的研究后发明 

的一种全新的绩效管理方法。 

平衡计分卡打破了传统的单一使用财务指标衡量业绩 

的方法。而是在财务指标的基础上加入了未来驱动指标， 

即客户指标、内部运营管理指标和员工的学习成长指标。 

平衡计分卡反映了财务、非财务之间的平衡，长期 目标与 

短期目标之间的平衡 ，外部指标和内部指标的平衡 ，结果 

性指标和驱动性指标平衡等多个方面。所以能反映组织综 

合运营状况，使业绩评价趋于平衡和完善，利于组织长期 

发展。 

2．2 平衡计分卡的广泛应用 

平衡计分卡被 《哈佛商业评论》评为75年来最具影响 

力的管理工具之一。目前在 《幸福》杂志评选出的1000家 

优秀企业中，有超过60％的正在使用平衡计分卡。我国近 

几年一些大型的综合医院性医院逐渐利用平衡计分卡的理 

论进行绩效考核。自1992年卡普兰等提出平衡积分卡理论 

以来，平衡积分卡作为一种新型的绩效管理系统 ，已经在 

企业中得以广泛应用，在国外的许多医院中也得以普遍应 

用⋯，国内的一些医院也在应用平衡积分卡方面做了一些 

有益的尝试 。 

2．3 平衡计分卡的意义 

平衡计分卡以医院战略目标为指导，从财务、顾客、 

内部流程、学习与成长四个维度选取 KPI指标对科室进行 

绩效考核和评价，实现全方位的综合平衡管理，实现临床 

医技、职能部门、干部 (岗位)绩效考核同步管理。 

3 建立基于平衡计分卡为主导的绩效考评体系的方法 

无论在观念还是实践上，人们往往将医院的绩效考核 

和绩效管理混为一谈。绩效管理是一个完整的系统，它包 
括绩效计划、绩效实施与管理、绩效评估、绩效反馈面谈 4 

个环节 。 

3．1 首先建立医院的绩效管理小组 ，在医院进行绩效考核 

时分别负责不同的考核工作。医院各类科室的 KPI考核方 

案是由绩效管理小组商议确定的，初步确定后的考核方案 

下发到各级科主任在进行验稿，反复修正后最终得到确定， 

才可以在全院对新的绩效考核计划执行。 

绩效管理小组由院级领导挂帅，成员为相关职能处室。 

3．2 确定医院的战略目标 

首先根据医院发展的愿景，院领导班子先确定本年度 

战略发展目标，并进行定性和定量的描述。通过战略指导 

建立医院的行之有效的绩效管理方案。达到战略指导绩效、 

绩效服务于战略的目标。 

各科室将愿景目标划分成科室发展目标，以绩效考评 

的模式形成平衡计分卡的 KPI指标。根据科室完成情况， 

给决策者提供更好的管理意见。 

3．3 考核科室类别的确定 

绩效考核小组在制定KPI考核方案时，要先将参与考 

核的科室进行分类，可以将我们通常所说的医疗类、医技 

类、医辅类、管理类科室根据考核要求细分成多类考核单 

元。每一类科室制定一套科室 KPI考核方案。 

3．4 KPI指标设置原则 
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重要性原则 (不可能面面具到)、公平性原则 (不同 

组织之间需要公平)、一致性原则 (纵向时间一致性，类似 

职能，一致标准)、政策性原则 (符合医院管理政策)、可 

操作性原则。 

3．5 KPI指标及权重的确定 

各职能科室根据医院的发展战略目标，依据 KPI指标 

设置的原则，确定各类科室不同的 KPI指标、各类考核类 

别指标权重确定、各分类中科室的目标值确定等等。 

3．5．1 财务指标：成本收益率、人均收入、药品比例、人 

均门诊费用、人均住院费用、医保指标、医保定额等。 

3．5．2 顾客维度：病员回头率、病员满意率、门诊病员完 

成率、住院病员完成率、医疗赔偿率、病员投诉率等。 

3．5．3 内部流程：就医流程评分、病床使用率、平均住院 

日、入径率、诊断符合率、治愈率、甲级病历率、护理缺 

陷、综合质量指标 

3．5．4 学习成长：科技考评、教育培训考评、学历及职称 

结构评分等。 

临床、医技、医辅、职能科室分别制定不同的指标。 

企业应用平衡计分卡时其三级指标4～7最为合适 ，在这 

个原则指导下，我们认为根据评价考核需求而定。国外的 

报道对 9所医院调查显示 ，三级指标也有超出 28个 J。所 

以在选取KPI指标时要根据医院的具体情况而定。 

科学分析较为准确地确定战略及其 目标是开展基于平 

衡记分卡为主导的绩效管理的基础，实施执行 中根据实际 

情况动态的对各维度、各层面进行监控掌握和适时调整， 

平衡发展，逐步的完善，从而实现目标管理。-o 

3．6 评分方法的确定 

可以采用 目标参照法、区间法、比较法、加分法、扣 

分法等多种评分法对指标进考评，计算出KPI最终得分。 

KPI得分可分为百分制及千分制两种分制，得分支持满分 

制及非满分制。 

3．7 形成绩效管理结果 

科室绩效 (KPI得分)和中层干部绩效 (KPI得分)。 

4 绩效考核结果的应用。 

绩效考核实施的成功与否，很大程度上取决于绩效考 

核结果的应用。绩效考核结果可用在医院战略目标的审视、 

员工薪酬的回报、人力资源开发计划和预算管理等方面。 7J 

①用于薪酬系统，是绩效工资和奖金分配和调整的 

依据。 

将绩效考核结果与分配进行有效对接，实现以合理分 

配、有效激励的奖金分配原则。 

②为职位调整和升迁提供参考。 

③为科室及个人的评先选优提供依据。 

④为评聘分离提供依据； 

⑤为员工培训、进修提供依据； 

⑥为各科室的准确定位提供依据； 

⑦为医院的人力资源管理的其他环节提供有力的参考 

依据。 

做为医院的各级管理者，一定要抓着机遇、解放思想、 

更新观念，调动全体员工的工作热情和积极性。建立科学 

的绩效管理体系，用绩效提高医院的战略执行力，实现医 

院的战略目标。 
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一 是加强医院文化建设。借50周年院庆平台，医院组 

织编撰了管理、技术、服务、设备和行风五个系列报道， 

起到了舆论宣传作用。组织 120名员工编写 “我们曾经这 

样走过”书籍和画册。举办员工书法、摄影、美术展览， 

征集确定了院徽、愿景、理念。恢复院报 《化医通讯》的 

组稿、出版工作，重点对院训等理念做了深层次的讲解和 

阐述。组建并开通医院内外网站。定期举办员工运动会 和 

文化年活动。现在，体育比赛和文艺表演两大项目己成为 

医院思想政治工作的有效载体，成为医院的品牌文化。 

二是开展 “优质服务年”活动。通过召开患者座谈会 

和义务监督员座谈会、走访门诊及出院患者等方式广泛征 

求意见，了解掌握医患关系存在的问题，认真梳理后提交 

院务会解决，并反馈整改结果。开展 “新医院、新标准、 

新形象”主题竞赛活动，每季度评选 “明星岗位”和 “岗 

位明星”，促进了工作作风、医疗作风、服务作风的明显转 

变。组织进行了 “树行业新风、文明行医”大型话剧、主 

题演讲、青年典型评选和授牌、“青年标兵”事迹报告会等 

主题教育实践活动。组织开展 “白衣天使献爱心，走进社 

区大型义诊”活动，创建群众满意医院。 

三是积极开展扶贫助困社会公益活动。每年派出医疗 

队到乡村为贫困农民义诊赠药。组织员工参与地震、抗洪 

救灾等募捐公益活动，2008～2011年间党员、会员捐款近 

90万元。近三年，为110送来的无家属病患支付医疗费用 

20余万元，无数党员为患者捐款、捐物、提供护理等。 

2008年，选派三名党员骨干参加赴地震灾区四川省黑水县 

的吉林省医疗救援队和援藏工作，圆满完成了工作任务。 

2010年，陆续派出四支医疗队，深入口前、阿拉底等地进 

行抗洪救灾医疗活动，深受群众的好评。几年来，在手足 

口病 、三氯奶粉事件、吉林化纤厂 (中毒)事件、近期 甲 

型H1Nl流感防控等重大医疗卫生工作中党员发挥了重要 

作用。 

吉化总医院在加强党建思想政治建设上虽然做了一些 

工作，但仍然存在着一些矛盾和问题。今后，医院将坚持 

以科学发展观为指导，与时俱进，摸索新特点，拿出新举 

措，解决新问题，努力为医院的改革发展凝聚人心、奉献 

智慧，为构建和谐社会做出贡献。 
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