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随着医药卫生体制改革的持续推进，在加快药学

高质量发展新要求的推动下，医院药房急需从改善内

部管理出发，以绩效管理为抓手，推动药房工作提质增

效。传统的药房绩效管理主要以考核药师工作量、药品

调剂差错为评价指标，绩效管理推行的结果仅为简单的

排名，而药师的能力、调剂的质量并未得到明显提高［1］。
鉴于此，建立科学、有效的绩效激励机制，在提升调剂工

作质量的同时关注药师队伍整体能力的提升，成为医院

药房改革发展的重要内容。为此，本课题组从 2021年起

开展了以提升药师岗位胜任力为导向的住院药房绩效

管理实践，逐渐形成了人事并重的绩效管理新模式，可

为医院药房的转型发展提供参考。现介绍如下。

1 绩效管理路径探索

1. 1 确定绩效管理目标

绩效管理综合了绩效和管理学的理念，是各级管

理者和员工为达到组织目标共同参与绩效计划制订、

绩效辅导沟通、绩效考核评价、绩效结果应用、绩效目

标提升的持续循环过程，是导向性鲜明的内部管理制

度［2］，绩效目标的确定，直接关系到部门工作的具体落

实和未来发展的方向，是实施绩效管理的关键。通过前

期的工作总结和分析，结合医院药房转型发展需求，首

先确立了部门的绩效管理目标为：对照《药师药学服务
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胜任力评价标准（试行）》，设计多元化的绩效评价指

标，使每名药师匹配自己适合的绩效分值，促进其思考

和行动，在充分实践中不断提升药师的基本技能、专业

知识和专业技能，最终促进药房整体服务水平的提升。

1. 2 考核对象与岗位设置

以岗位为牵引，落实工作责任制。围绕绩效管理目

标，结合基础工作和药师技能提升工作，设置以下 9类
岗位（见表 1）。其中，账物、效期、破损药品、排班、拆

零药品管理岗主要是以提升药师基本技能（解决问

题、采集分析信息、沟通协调的能力）为目标，每 4个月

轮岗 1次（全体药师均参与）。其余岗位以提升药学专业

知识、专业技能为重点，定人定编固定为全年岗，从部

门中选取工作踏实、专业能力强、有开拓创新意识的人

员担任。
表1 住院药房岗位设置与岗位职责

Tab. 1 Position setting and responsibilities of inpatient pharmacy

岗位类型

特殊药品管理岗

账物管理岗

效期管理岗

破损药品管理岗

排班管理岗

拆零药品管理岗

智能设备维护岗

病区医嘱点评岗

药学拓展服务岗

岗位职责

特殊药品日常管理相关工作

差错数据分析及建议；药品调剂风险管控

近效期数据收集、复核及处理

破损药品情况收集，原因分析及建议

按规则落实排班工作并提出优化意见

拆零药品数量及质量的监管

设备运行常见问题收集及反馈

医嘱点评工作整体分工及安排

药学延伸服务统筹（用药科普、病区药学服务等）

1. 3 定性与定量考评指标相结合

根据住院药房建设发展需求，除基础绩效外，拟订

奖励绩效考评指标，其中定性指标 8个（主要涵盖常规

调剂工作），定量指标 10个（主要涉及药学拓展服务、人

员培训、思考与创新等方面）。详见表2。
定性指标考评：以提升药师基本技能为目标，对每

名参与相关工作的药师实行引导式、培训式管理。通过

制订岗位职责、细化工作内容、撰写阶段工作报告等形

式，每周（月）收集、整理相关数据，并分析、提出建议意

见或进行跟踪处理，逐步引导药师用数据分析问题，提

出解决方案。按时保质完成相关工作的人员，即可分配

到相应的绩效系数，此举改良了常规绩效管理中出现

调剂差错时简单的绩效扣罚方式。同时，对于药房基础

管理中重要的账物管理增设一定比例的奖励分值，对

月调剂误差较少的人员实行奖励绩效。

定量指标考评：以推动发展、促进创新为指导思

想，设立医嘱点评、用药服务、人员培训、思考创新等板

块，实行骨干牵头专项化管理。每月收集药师关于工作

改进、优化方面的反馈意见，汇总工作推进中遇到的问

题，集中讨论拟订解决方案，并辅以相应的专题学习，

帮助药师拓展思路，牵头人和参与人根据贡献大小分

配不同的绩效系数。

1. 4 区分月度与年度考评周期

通过设置月度考评指标，基本解决了日常工作中

需要体现药师工作量及工作价值的内容。但部分工作

因开展周期较长，很难在 1个月内有成效。同时，完全按

月考评，易出现单个绩效目标达成，但年度整体目标达

成欠理想的情况。故在绩效方案中将年度绩效考评项

目与月度绩效考评项目进行了划分，只需按标准路径

完成的绩效考评项目，主要在月度绩效考评中体现，年

度绩效中不体现或少部分体现；创新项目、高标准持续

完成的、或有利于促进药房转型发展的项目，除在月度

绩效考评中体现外，在年度绩效考评中仍可分配一定

比例的分值（见表 2，每月分配总分值按 1分计算；每名

药师基础绩效分值为 0. 01分，其余分值按表格内容进

行相应累加或扣除）。

1. 5 建立动态调整机制，持续优化绩效管理制度

绩效管理是一个循环、动态管理的过程［3］，在推进

过程中，常需因为阶段目标的改变或考核中发现的问

题而不断调整，以适应持续发展的需求。为此，主要从

以下3个方面构建绩效动态调整机制。

调动人员参与的积极性：在绩效管理实施初期，为

表2 奖励绩效考评项目与分配分值

Tab. 2 Evaluation items of reward performance and their
assigned scores

类别

日常管理

药学拓展服务

人员培训

思考与创新

工作纪律

考评项目

效期管理岗

破损管理岗

排班管理岗

智能设备维护岗

分零药品管理岗

特殊药品管理岗

账物管理岗

调剂差错数 ≤ 1个

用药咨询服务

病区药学服务

文章、科普产出等

医嘱点评

授课

常规实习生带教

专项帮带、培训

提供建议意见

临时专项工作

无故缺席、迟到、早退

月度分配分值

0. 01分 /人
0. 01分 /人
0. 015分 /人
0. 005分 /人
0. 01分 /人

科室已分配

0. 01分 /人
0. 16分 /月
0. 02分 /人

0. 03分 /篇
0. 22分 /月
0. 03分 /次
0. 01分 /次
0. 03分 /次

0. 03分 /人
- 0. 01分 /次

年度分配分值

0. 04分 /人（全年无差错）

0. 04分 /人（年终评优）

全年总计

全年总计

全年总计

全年总计

0. 04分 /人（年终评优）

全年总计
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避免员工对绩效管理产生排斥情绪，设置 30%的基础

绩效分值，由参与绩效考评的人员平均分配。在绩效管

理推进过程中定期分析绩效分配的结果，以“加分制”

代替“扣罚制”；对于参与度较高且效果较明显的日常

工作和账物管理工作，增设 5%的调节幅度（主要体现

在“调剂差错数”考评项目上），以鼓励药师将工作做得

更规范、细致。

提升整体工作质量：从最初关注个别骨干药师的

成长，到关注集体药师的获益。在绩效分值的设置方

面，将原有约 10%的药学拓展服务分值平均分为 2份：

一份由实际进行该服务的人员进行分配，另一份由在

部门做相关工作总结或典型案例分析的药师分配。个

人和集体均能受益，也能推动药房整体水平的提升。

促进公平、公正：除考评指标设置中兼顾定性与定

量指标外，在考评方式方面，纳入一定比例自下而上的

药师之间的互评分值，与依据绩效考评结果进行自上

而下的考评方式形成互补，从多角度评估药师的工作

情况，最大限度地保证考评的公平性。

2 效果评价

2. 1 评价方法

统计以提升岗位胜任力为导向的绩效管理实施前

（2019年至 2020年）和实施后（2021年至 2022年）每月

账物相符率、每季度病区服务满意度，以及内部流程优

化和制度创新情况，综合评价绩效管理的实施对住院

药房各项工作推进方面的影响。计算月均账物相符率、

季度平均病区服务满意度，服务满意度包括对服务态

度、服务效率、服务质量、沟通机制 4个维度的满意度，

2022年第 4季度因疫情原因未做满意度调查。采用

SPSS 18. 0统计学软件分析，计量资料以 X ± s表示，行

独立样本 t检验。P < 0. 05为差异有统计学意义。

2. 2 评价结果

结果见图 1和图 2。实施后的月均账物相符率高于

实施前［（98. 71 ± 0. 62）%比（97. 61 ± 0. 49）%］，季度平

均病区服务满意度高于实施前［（92. 03 ± 2. 11）%比

（91. 60 ± 2. 54）%］。实施后，住院药房在药品配送、人员

排班、医嘱提药等环节实现流程优化 7项（包括大容量

注射剂配送流程、交接班流程、人员排班规则、医嘱提

药流程、日常问题收集流程、带教流程、绩效申报流

程）；通过总结单剂量分包药品管理要点、内部资料归

档细节等内容，形成《自动摆药机单剂量分包药品管理

办法》《住院药房档案资料管理细则》《住院药房内部绩效

实施方案》3项标准化管理制度；住院药房共计发表中文

论文2篇，在投 2篇，已发表的论文中有 1篇入选学术精

要（2022年 10月至 11月）高下载论文；1人荣获 2021年
药师技能大赛重庆赛区一等奖，药房整体发展势头持

续向好。

3 讨论

3. 1 绩效管理目标的确定是实施绩效管理的关键

绩效管理作为一种兼具导向性和目的性的内部管

理制度，其首要是对组织或个人设定合理目标，建立有

效的激励约束措施。绩效管理目标影响绩效方案的制

订。孟烨等［4］探讨了以服务对象为考核目标的绩效管理

方式，有效提高了医护人员的全勤率、专业知识合格率

和患者满意度。钱火连等［5］根据不同阶段的工作目标定

期调整考核标准或权重系数，促进药房工作全面、协

调、持续发展。潘东等［6］基于岗位职责优先级与精细化

A. 服务态度 B. 服务效率 C. 服务质量 D. 沟通机制

图2 2021年第1季度至2022年第3季度病区服务满意度调查情况

A. Service attitude B. Service efficiency C. Service quality D. Communication mechanism
Fig. 2 Results of satisfaction survey with the ward service from the first quarte 2021 to the third quarte 2022
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图1 绩效管理实施前后月平均账物相符情况

Fig. 1 Monthly average consistency rate of accounts and goods
before and after the implementation of performance management
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分工为导向的绩效改革，使门诊药房的药师工作更主

动、有侧重、有计划。

加快药学服务转型，提供高质量药学服务是药房

未来发展的方向。为此，医院药房在确立绩效管理目标

方面应总体布局、优化协调，实现绩效管理的科学化［7］，
以清晰的目标为导向，推动药房整体水平的提升，避免

盲目实施以绩效考核为主的绩效管理。

3. 2 绩效管理助力药学服务质量提升

绩效管理的实施，用客观的数据与指标反映了药

师的日常工作情况，改变了以往药房工作责任泛化，以

致无法落实到个人的问题。通过绩效管理工具的合理

选择［8 - 9］，确定多元化、具体化的绩效评价指标，让团队

中的每名药师均有机会参与到药房的各项工作中，最

后，再根据考评结果辅以相应的培训及奖罚机制，使药

师的专业能力和工作主动性能最大限度地发挥，有效

提升工作质量，促进药房的可持续发展［10］。本院住院药

房自 2021年实施绩效管理以来，通过有效引导绩效管

理目标，兼顾定性与定量考评指标，划分月度与年度考

评周期，客观、公正地评价和量化药师日常工作情况，

重视提升人员参与度及提高岗位胜任能力，逐渐形成

了有利于药房转型发展的绩效管理新模式。

3. 3 应注重人员的参与度

绩效考核计划与目标的达成均须有员工的积极参

与［11］。新形势下的药房绩效管理应以促进团队的高质

量发展及药学服务能力提升为目标，人员参与度的提

升是这一整体目标达成的首要步骤，只有全员参与的

绩效管理才是完整的。

在日常工作方面，可从解决零散的问题逐步转向

鼓励、帮助药师全面分析问题，引导药师边学边做，感

受专业能力提升带来的个人成就感、荣誉感，真正体会

到绩效管理的正向激励作用，弱化以工作量高低、差错

扣罚为主的绩效考评项目［12 - 13］，减少药师对绩效管理

的排斥。在创新工作、难点工作推进方面，以充分的辅

导及培训代替简单的“鼓励”和“人员主动”，创造更多

“够得到、完成得了”的加分项目，提升人员参与度，保

持团队活力，发挥绩效管理的推动作用。

3. 4 建立绩效动态调整机制，持续推进绩效管理

绩效管理是一个循环过程，不仅强调工作结果，而

且重视达成目标的过程。建立绩效动态调整机制，根据

推进过程中存在的问题，持续地进行考评项目的优化、

制度方法的更新及考评指标权重的科学调整［14］等，以

保证绩效管理在公平、公正的前提下，更适应发展需

求，促进绩效管理整体目标的达成。绩效动态调整的思

路可源于绩效考评结果分析及与员工之间的沟通、交

流等。总之，绩效管理是为了促进发展，而不是简单地

进行员工考评结果排序，参与绩效考评的人员在此基

础上才能充分发挥个人的积极性，绩效管理才能不断

地推进，管理作用才能更好地发挥。

综上所述，绩效管理是助推药房工作提质增效的

有力抓手，绩效管理方案的合理规划、实施、持续改进

构成了绩效管理的全流程［15］。然而，绩效管理是一把

“双刃剑”，过度追求一切量化与非量化的指标均可能

造成绩效管理推行不畅、人员满意度不高的问题。所

以，管理者只有时时以绩效管理的整体目标为导向，在

实践中不断修正管理方案，才能真正发挥绩效管理“指

挥棒”的作用，助推药房的高质量发展。
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