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部门绩效管理及目标

第一节 绩效管理简介

1. 绩效管理与绩效评估

绩效管理是人力资源管理的核心工作，也是我行整体范围内一种长期的管理内容。
它通过全面、客观、科学地评价各部门对实现全行整体目标的贡献程度，同时通过配
以合理的竞争机制作为牵引，督促和确保部门个别利益与烟台工行整体战略保持高度
一致，从而提高我行整体的工作效能，最终实现我行战略目标。

一个完整的绩效管理体系包括三方面的内容：绩效管理流程、绩效管理文化和绩
效管理基础环境。绩效管理是一个企业各个部门都参与其中的完整的流程，它包括整
个绩效管理体系的建立、运用和维护；绩效管理基础环境包括人员、程序和技术三个
方面；而绩效管理文化则是整个企业内部绩效管理的氛围，它明确了相应各方的权利、
义务和责任。绩效评估只是绩效管理的组成部分之一，它对被评估部门的实际业绩表
现进行衡量和评估。单独的绩效评估并不能构成完整的绩效管理体系。

2. 绩效管理循环

如下图所示，完整的绩效管理循环包括五个步骤：设定绩效目标、确认绩效障碍、
克服绩效障碍、监控与评估、奖励与指导。各步骤的主要目标和任务如下：

 设定绩效目标

“设定绩效目标”即确定绩效管理的目标和关键绩效指标（KPIs）及其目标值，它
是整个绩效管理循环的起点和核心。根据我行的发展战略目标来制定绩效管理的目标，
从而确保通过绩效管理推进的部门行为能够与全行整体的发展目标相一致。绩效管理
目标包括短期目标和长期目标。同时，我行管理层需要定期对绩效管理的目标进行审
视，针对我行发展战略目标的修订和我行在发展中存在的问题，对绩效管理的目标做
出相应的调整。

 确认绩效障碍

“确认绩效障碍”是顺利推行实施绩效管理的必要前提

 克服绩效障碍

“克服绩效障碍”是指针对发现的绩效管理障碍而采取相应的行动。

“监控与评估”是根据绩效管理的目标，对被评估对象实际的业绩表现进行衡量和
评估，及时发现存在的问题和差距。

由于绩效管理存在相互关联、相互影响的目标和具体的评估指标，为均衡各项评
估目标，以期达到最大程度激励部门遵循全行发展目标前进的目的，有必要采取被称
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之为“平衡记分卡”（BALANCEDSCORECARD）的方法，即确定各项评估目标和具
体评估指标的权重：对相对重要的或需要特别强调的评估目标和具体指标选用较大的
权重，对其它评估目标和具体指标选取较小的权重。

各部门权重的具体数值的选择，是我行高级管理层把握全行和部门整体发展方向、
激励部门和员工向正确方向发展的重要手段。因此，在每年年初绩效评估委员会审定
绩效管理目标及各项关键绩效指标的同时，需要确定各部门各项目标和指标的具体权
重。

 奖励与指导

“奖励与指导”是绩效管理循环的最后一环，需要对绩效表现出色的部门进行奖励
和表扬，对表现欠缺的部门进行指导和鼓励。

第二节 绩效管理的目标

建立科学完善的绩效评估体系、加强绩效管理是为了促使我行的各个部门全面贯
彻落实我行整体的发展战略目标，齐心协力围绕我行的整体利益开展工作和拓展业务，
确保部门目标与我行战略保持高度一致。

设定绩效目标是绩效管理循环中的一个步骤，它将我行的战略目标和经营方向转
化为绩效标准，围绕“财务状况” 、“风险控制”、“市场/客户”、“人员培养”等战略核心要
素，针对我行各业务部门和职能支持部门，确定了以下四个方面的绩效管理目标：

3. 财务表现

创造收入、实现利润是我行生存和发展的最根本目标，因此，对于以创收为主要
任务的业务部门而言，利润收入的评估是其业绩评估的重要内容之一。

对于非业务部门，我们以预算为基准来管理和控制各部门的可控费用支出水平，
它是降低我行整体经营成本费用非常直接有效的手段，也是进一步提高我行利润水平
的途径之一。

4. 内部营运

内部营运的评估内容主要包括两个方面：一是有关部门对国家制定的法律法规遵
守执行情况；二是各部门对我行内部制定的各种规章制度、作业流程和授权审批程序
等的遵守执行情况。鉴于国家法律法规的强制性和严肃性，以及违反法律法规给我行
造成后果的严重性，在对部门遵守法律法规的考核中有必要实行单项否决制，即一旦
违反法律法规，整个部门的绩效评估得零分。
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5. 客户市场

客户市场也是我行绩效管理的目标之一。我们在这里所指的客户是一个比较宽泛
的概念，它不仅包括那些直接为我行带来收入的外部客户，也包括我行内部的各个部
门。因为从我行内部客户服务市场的角度讲，部门之间互为对方的客户。

市场占有率是体现综合实力的重要指标之一，也是行业进行各项排名的重要依据，
它从另外一个侧面说明了客户对我行服务的认同程度，所以我们也在有关部门纳入了
相应的市场占有率指标。

为了加强部门之间的沟通和协作，提高我行的整体产出，鼓励团队精神，为各部
门设立了内部客户满意度的指标。作为协调管理我行各项内部事务、支持业务发展的
部门，职能支持部门在该方面的表现是其重要的评估内容。

6. 人力资源

人力资源管理和员工培养是我行持续发展的重要推动力之一。为贯彻这一战略重
点，在绩效评估中，通过员工流动率和员工对我行各项人事政策等方面的满意程度两
个指标来评估我行的表现。我们建议我行人力资源部在每年年底对全行的全体员工进
行一次全方位的满意度调查，其内容应涵括员工对于烟台工行的人事政策、薪酬体制、
沟通渠道、绩效评估与激励等多方面的满意度。人力资源部对于该调查结果应做详细
的分析，编写报告并据此调整相应的人力资源政策。

在部门的评估中，我们则设立了人均培训时间的指标，来衡量员工实际接受培训
的情况。
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