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绩效管理[1]是指各级管理者和员工为了达到组织目标共
同参与的绩效计划制订、绩效辅导沟通、绩效考核评价、绩效
结果应用以及绩效目标提升的持续循环过程。绩效管理的目
的是持续提升个人、部门和组织的绩效。

我院是一所集临床、教学、科研为一体的三级甲等综合性
医院，日平均住院2 000人次。住院药房负责全院病区及手术
室的药品调配工作。随着医院的飞速发展，精细化管理的理
念不断深化，怎样提高工作效率、提升服务品质、保证医疗质
量是我们值得去思考的问题[2]。参考文献，我院住院药房通过
实施绩效管理，将药师的工作量、劳动纪律、服务质量、职称、

学习、带教等与绩效分配方案挂钩，有效地调动了药师的工作
积极性和主动性[3-4]，提高了调剂工作质量，保证了医疗安全，

取得了明显的成效。现介绍如下，希望可供同行参考。

1 绩效管理的实施背景
为配合医院对科室绩效进行二次分配的要求，科室内部

职工根据工作任务、岗位技术含量、表现等情况，对个人绩效
进行再次分配。住院药房为打破以往平均主义的分配机制，

让能干和肯干的人得到更多实惠，以医疗安全、服务质量、医
德医风为考核指标，依据“客观性、可比性、重要性、可操作性”

原则科学核定工作量指标。科室负责人本着“效率优先、按工

作量取酬和按业绩取酬”的原则对科室的奖金进行再分配，按
知识、管理、技术、劳务、医德医风与医疗质量等要素进行分
配，多劳多得，兼顾公平。此分配原则由集体决定，同时须接
受药剂科、院方的监督。

2 绩效管理方案的制订与实施
2.1 考核对象

住院药房全体药师。

2.2 考核内容及核算细则[5]

以考核内容为依据，对奖金进行科内二次分配。考核内
容与核算细则见表1。

2.3 绩效工资的计算方法
个人绩效工资＝条目数×每条条目金额+夜班补助+模拟

工作量补助+职称系数补助+每月奖惩（见表1中第5至10项内
容）。其中：每条条目金额＝（住院药房绩效总金额－夜班补
助总金额－职称补助总金额－模拟工作量总金额－奖惩总金
额）/住院药房工作量总条目；模拟工作量补助＝（住院药房绩
效总金额－夜班补助总金额－职称补助总金额－奖惩总金
额）/当月工作天数；职称补助＝住院药房绩效总金额－住院药
房总人数×相应的职称系数。

3 实施效果
3.1 工作效率、工作质量、服务满意度提高

自2010年实施绩效管理以来，病区的平均候药时间（候药
时间＝调配结束时间－病房下医嘱时间）由原来的 30 min左
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表1 考核内容与核算细则
Tab 1 Assessment content and accounting rules

序号

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

项目

工作量

夜班补助（量）

模拟工作量

技术职称

考勤

药品维护质量

处方调配差错

病区满意度

学习及“三基”
考试

带教工作量

考核内容

通过医院计算机数据库系统统计处方条目

按每月夜班次数计算给予补助

学习期间工作量按模拟工作量计算；中班
在工作量基础上给予半天模拟工作量补
助；夜班在工作量基础上给予1天模拟工作
量补助

技术职称分为：初级职称、中级职称、副高
级职称、正高级职称

不迟到、不早退、不脱岗、不旷工，有事提前
1天请假，服从组织安排

每位药师负责4个药架，对自己的责任药架
进行维护，内容包括：及时补充、查看有效
期、保持整洁等

调配的药品、数量、用法等与处方不一致

药师每月去病区收集病区对药房服务满意
度反馈表。反馈表由病区护士长填写。医
院共有42个病区，所有病区评价满意，本月
考核结果为满意；只要有1个病区评价不满
意，本月考核结果为不满意

每月由科主任安排学习，除在岗值班人员
外其余人必须到会参加学习

药师对实习生进行相应的带教工作；中级、
高级职称药师还需对实习生进行专题讲座

核算细则

处方条目计算：处方上的 1种药品为 1
个处方条目，处方上有多少种药品就
是多少条目。由医院计算机数据库系
统自动生成

按考勤表统计，每次150元

按考勤表统计

初级职称（系数 1.0），中级职称（系数
1.05），副高级职称（系数 1.1），正高级
职称（系数1.2）

违规者每次扣50元

不能将药品及时补充到位每次扣 50
元；如因药品有效期维护不及时造成
发药差错每次扣500元

调配差错每张处方扣100元

满意奖励每月 50元，不满意每月扣 50
元

无故缺席者每次扣100元；医院每月组
织 1 次“三基”考试，成绩没有达到 80
分者每次扣100元

不能完成带教任务每次扣50元

右（2009年1－12月42个病区的候药时间平均值）缩短到现在
的 10 min 左右（2012年 1－12月 42个病区的候药时间平均
值），缩短了20 min，提高了工作效率。

工作质量方面，彻底改变了实施绩效管理前消极怠工的
情况，变被动服务为主动服务。以往是送药工到达住院药房
后，药师才开始打印处方，调配药品，人为延长了候药时间。

实施绩效管理后，药师及时打印处方，及时调配，过去是“人等
药”，现在是“药等人”。

对调配差错率（调配差错率＝调配的药品、数量、用法等
与处方不一致的处方数/总调配处方数）进行统计，结果调配差
错率由原来的 1/10 000（2009年 1－12月）降低到 8/100 000

（2012年1－12月），由此可以看出工作质量不断提高。

对病区的满意度反馈表进行统计，结果满意度（满意度＝

满意病区总数/病区总数）由以前的 80％（2009年 1－12月）提
高到92％（2012年1－12月），表明服务质量也在不断提高。

3.2 责任心、劳动纪律加强
绩效管理前药师只管发药，现在则药架责任到人，加强了

药师的工作责任心，有效避免了药品供应断链的情况，保证了
临床用药的连贯性，同时也杜绝了霉变、过期药品的出现，保
证了临床用药的安全。

绩效管理后绩效工资主要与工作量挂钩，加上严格的考
勤，调动了药师工作积极性，主动服务意识增强，迟到、早退、

脱岗、无故旷工的现象基本不存在。

3.3 工作、学习积极性提升
工作量是绩效方案的核心，干得多拿得多，伴随着各种补

助机制的合理引入，一改节假日值班难，中、夜班无人肯上的
情况，缓解了员工之间的矛盾。药师进修学习时也能全身心

地投入，自身专业技术水平不断提高，还有利于住院药房的整
体工作安排。

4 讨论
绩效管理是现代医院管理工作的重要内容，是医院各部

门、管理者和职工就工作目标与如何达成目标形成承诺的过
程，也是管理者与职工不断交流沟通的过程。有效的绩效管
理能够引导医院各部门及员工不断地改进自己的行为，发挥
主观能动性，提高工作绩效，全面提高医院的运行效率和服务
水平[6]。

住院药房的管理工作是药剂科与临床科室联系的纽带，

担负着病区所需药品的请领、存储、保管、调配和发放工作，与
临床治疗工作密不可分，直接影响着临床的治疗效果。由于
住院药房人员多、班次多，各个岗位工作量、工作性质不同，使
得管理上存在许多难点。通过绩效管理方案的实施，即量化
成一套可以计量的绩效管理指标，有效解决了分配公平性问
题，形成了先进的管理模式[7]。引导科室全面协调发展，增强
了科室的形象意识，提高了科室的竞争实力。

绩效管理是一项复杂的系统工程，计划、实施、持续改进[8]

等动态管理构成了绩效管理的主要内容。因此要持续不断地
根据考评工作中存在的问题改进方案，例如奖惩项目由开始
的 3项（考勤、药品维护质量、处方调配差错）增加到现在的 6

项（考勤、药品维护质量、处方调配差错、病区满意度、学习及
“三基”考试、带教工作量），细化了方案，增加了考核的公平
性。同时还要把工作制度化，严格按工作量考核，多劳多得，

多向夜班倾斜；以“奖勤罚懒，拉开档距”的原则进行考核；每
月公示，接受住院药房所有药师的监督，征求改进意见，做到
人人知晓、人人参与。只有不断地完善，才能在科室的精细化
管理中发挥越来越大的作用，达到医院与员工双赢的目的。

在具体的实施过程中，某些指标的制订还存在一定缺陷，

如某些无法量化统计的指标（例如责任心、劳动纪律、工作学习
积极性）如何在绩效管理方案中公平体现等，因此必须经常进
行反馈和总结，不断修正目标和方法，以获得最大的管理效益[9]。

笔者将在以后的工作中运用科学的管理方法，例如 PDCA
（Plan，Do，Check，Action）循环等，不断探索、完善绩效管理方
案，持续促进住院药房内涵建设，提高核心竞争力。
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