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医院西药房绩效管理改进措施探讨
陈 玲

（海南省三亚市中医院药剂科，海南 三亚 ５７２０００）
摘要：目的 探讨医院西药房绩效管理的改进措施，提高工作质量。方法 调查医院西药房２０１７年度绩效管理情况，针对不合理之处提
出改进措施，于２０１８年起实施平衡记分卡与关键绩效指标相结合而制订的门诊药房绩效考核表、加强动态绩效点评与沟通辅导的完
整性绩效管理体系，并进行效果评价。结果与结论 医院西药房主要存在绩效考核标准与内容一成不变且复杂及未认识到绩效

考核的完整性两项不合理之处。改进管理后（２０１８年度），医院药房在调配差错率、处方质量管理、人员专业素养等方面均较改进管理
前（２０１７年度）明显改善。可见，通过改进医院西药房绩效管理方式，有助于提高其工作质量。
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与企业绩效管理不同，药房管理有其特殊性，不宜

采用单纯的量效关系来评估管理质量，还应在管理过程

中深入分析，避免绩效管理中出现过多不合理之处。本

研究旨在分析医院西药房绩效管理中的不合理之处，并

提出改进措施，为医院药房绩效管理的初步实施提供参

考。现报道如下。

１ 绩效的概念

绩效理论源自西方，有学者认为绩效是结果，也有

学者认为绩效是行为。结果论指出，绩效取决于个人最

终所获得的成就，行为论则表示绩效是一种行为，应和

结果分开，因为结果会受系统因素影响。现代绩效管理

应同时包含行为和结果，行为是取得绩效结果的先决条

件犤１犦。绩效包含个人、团队、组织三方面的绩效，此三者

紧密关联，相互影响。个人绩效的提升，可使团队绩效提

升，从而有助于达成组织绩效目标，但个人绩效的完成

并不能总是反映优质的团队绩效，故绩效目标需经加强

管理而实现。

２ 医院西药房绩效管理开展背景

现代药房由以往的经验主义人力资源管理模式转

变为追求卓越的绩效管理，该过程面临着较大挑战。有

些管理者不具备充分的绩效管理知识及熟练的计算机

操作技术，在尚未充分认识绩效的情况下就开展绩效工

作，可能会影响绩效体系的发展。此种绩效管理模式，仅

会让员工对绩效工作产生抵制心理，产生工作焦虑情

绪，不利于提高管理质量犤２犦。不合理的绩效管理不仅不

能激发药师们的工作潜力，还会浪费管理人员时间与精

力，需要总结并改进。

３ 医院西药房绩效管理中的不合理之处

３．１ 绩效考核标准与内容一成不变且复杂
不同药师身份、能力、工作职责存在差异，按同一标

准进行绩效评估，会使绩效考核缺乏公平性犤３犦。同时，为

保证考核的公正性，管理者常将工作分解至细枝末节，

制订全面的考核表，希望评估表可以涵盖全部工作内

容。追求所有量化和非量化的考核指标不可取，考核内

容不要求完全覆盖，只需满足组织发展需求即可犤４犦。管

理者的出发点是好的，但各种考评均无法面面俱到，为

了制订出一个统一的绩效考核标准，管理者需花费大量

时间完成统计工作，特别是对于药房管理者，除了进行

管理外还需承担其他日常工作，统计工作花费时间较

长会让管理者对绩效管理产生反感，结果是单纯为了

完成任务而进行工作。如此绩效管理将衍生成为额外

工作，若得不到上级督促，所有统计工作将被搁置。

考核表中的考核标准也会缺乏监察，常粗略评估，使得

绩效评估结果误差大，故考核结果对于药房管理毫无指

导意义。

３．２ 未认识到绩效考核的完整性
分析发现，绩效体系的完整性被忽略，绩效考核占

据着主导地位，尽管考核内容和工作量密切相关，但由

于药房工作的多样化，人员之间亦存在差异，难以覆盖

全部工作，故会使考核表中的内容被过度重视，而未纳

入考核的工作内容将成为管理漏洞犤５犦。绩效考核不能完

全等同于绩效管理，作为管理的重要手段，评估具有重

要意义，但若因此忽视绩效反馈，将会对组织目标造成

影响。一些组织以为通过考核即意味着完成了全部绩

效，而事实是仅仅完成了绩效中的一个环节犤６犦。考核实

施过程中发现，那些考核成绩不佳的药师，可能一直排

名靠后，原因是考核管理者仅将考核结果作为评估业绩

的一个标准，并未针对考核结果分析存在的问题。对调

剂差错的药师仅强调绩效扣分处理，而忽略导致差错出

现的原因，那么调剂差错就仅成为拉开药师考核成绩的

一个项目，而未能从根本上找到、排除差错发生的隐患，

这样调配差错还会持续发生，不能彻底改善药房组织的

绩效工作，致使绩效目标无法实现。

４ 改进措施

４．１ 设计科学可行的绩效考核表
１）根据人员类别的不同制订相应的绩效考核表。同

一绩效考核表常常无法反映不同类别工作人员的工作

情况，对此，医院的做法是将人员按类别划分为甲类（职

工、文员）、乙类（药师、返聘药师）、丙类（主管药师、副主

任药师）。不同类别人员设置相应的工作难度系数：甲类

０．８、乙类０．９、丙类１．０。根据组员类别特点确定相应的
绩效目标，使每位组员根据考核表可清晰了解其所承担

的职责。

２）结合平衡记分卡和关键绩效指标制订门诊药房
绩效考核表。平衡记分卡由哈佛大学罗勃特·卡普兰教

授创立，其制订了一套完整的绩效指标框架体系，更为

紧密地联系了绩效管理和企业战略。该框架由学习与成

长、内部管理、客户、财务４个维度组成，其中财务维度
属结果部分，而其他 ３个维度是财务维度的驱动力犤７犦。

将平衡记分卡应用于药房管理时需构建符合药房工作

的管理策略，然后再将这些策略转变为绩效指标，

按绩效指标达成的难易度确定考核评分标准犤８犦。基于

此理念，医院西药房制订了药师绩效考核表（见表１）。
如表１所示，财务维度反映的是药房管理和高效率

所带来的价值，具体表现在准确的药品调剂、药品保障

和药品养护等给医院创造的价值。而客户维度、内部管

理维度、学习成长维度均会对财务产生影响，客户维度

即属于患者环节，绩效指标要点在于安全与服务，如严

格处方点评确保处方质量、发药准确度与对患者的药学

服务。
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满分标准

窗口发药率１００％
配药准确率１００％
服务质量好

效期１００％完成登记

不存在临期药品未被处理或

过期药品上柜

处方点评每月数目达３００张
抗菌药物处方点评率为１００％
不合格处方处理率为１００％
退药处方处理率为１００％
“精、麻”药品登记率为１００％

冰箱每天湿度记录率１００％
交接班登记１００％
设备维护做好记录

不合格药品做好登记１００％
注：为考察处方点评数。

年份

２０１７
２０１８

门诊量

（万人次）

１９．７
２１．３

外差数量

（次）

１２
４

处方质量管理

（张 ／月）

１００
３００

发表论文

（篇）

２
４

学历提升

（人次）

２
５

表１ 医院西药房药师绩效考核表

项目

药品审核调配

药品养护管理

处方质量管理

各项记录

评分标准

外差１次扣５分
内差不少于３次，扣５分
引起纠纷或投诉１次扣５分

１项不符合，扣１分；２项不符合，扣

２分，不少于２项不符合，全部扣
处理但未记录，扣２分；存在过期药品，
扣４分

不符合，扣５分
不符合，扣８分
未处理，扣３分
未处理，扣５分
存在１项未完成或记录有误，扣１分；

２项不符合，扣除３分；不少于２项
不符合，全部扣除

不符合，扣４分
不符合，扣２分
不符合，扣２分
漏登记１项，扣２分

表２ 医院西药房２０１７年与２０１８年相关指标评估结果对比

此外，可以基于数字化理念进行量表指标统计，利

用统计软件，快速、准确统计配药、发药等工作。在质化

指标确定上，应把握指标的可操作性。关键指标应是与

药房管理密切相关的指标，让药师充分了解药房的战略

目标。管理人员仅需对比被考核药师的量化与质化指

标，即可综合评判药师的工作能力及适宜的发展方向，

因此管理人员能否准确把握关键指标尤为重要。

４．２ 建立全面的绩效管理体系
实施动态绩效点评：绩效管理是一个动态的管理过

程，应定期进行绩效点评，考核过程中不断发现问题并

解决，不断进行管理手段调整，使药师在考核中实现自

我评价并不断完善，而不是简单地进行结果排序。对个

人考核结果过于重视，会忽视其他重要因素对绩效管理

的影响，甚至会误导工作，因此完善评估之外的工作环

节尤为重要。绩效反馈作为绩效管理的重要组成，是提

出、解决问题的过程，经定期进行绩效点评，详细分析考

评结果，倾听药师的意见，可使每位被考核者都能参与

绩效评价过程。

强调正确沟通方式：加强沟通是绩效目标达成的重

要前提。可采取会议或与组员单独交流的方式进行沟

通，了解绩效考核得分靠后药师对工作指导的需求，并

重新评估绩效制度的公平性。若沟通不畅，会使员工产

生负性情绪，从而影响其工作积极性犤９犦。沟通不论正式

与否，管理人员均应做好充分准备，不要无目的地闲聊，

要详细记录被考核者的疑问，并于规定的时间及时予以

反馈，让药师参与到管理中来，增强其被信任感。与此同

时，管理人员应经根据考评情况制订相应的辅导方案，

与被管理者进行有效沟通，促进相互信任。对完成辅导

并取得提高的药师予以肯定。

实现闭环管理：在整个绩效管理过程中，按绩效目

标确立 －制订绩效考核标准 －结果反馈与沟通 －辅导
与培训技术－绩效目标确立的路径实现闭环管理，确保
绩效管理工作的完整性。

５ 效果评价

医院西药房于２０１８年１月开始针对绩效管理中的
不合理之处实施改进措施。分析显示，２０１８年度（实施改
进措施后），医院药房在调配差错率、处方质量管理、人员

专业素养等方面均得到明显改善。结果见表２。

６ 结语

医院药房绩效管理的实施需在摸索中前进，不可

简单地套用原有概念及理论，而应根据医院、药房及

个人情况进行调整、优化。我院西药房从绩效管理中

的不合理之处总结经验，不断改进，实施改进措施

后，取得了可喜效果。今后，绩效管理工作的优化仍

需管理人员及员工持续努力，不断汲取管理经验并创

新方法，逐步找到符合我国医院药房现代化管理的理

想模式。
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