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罗双平 

 

关键绩效指标设定, 要根据绩效指标四个绩效维度选定的战略成功因素来设定。战略成功因素的实现, 

要通过关键绩效指标来体现, 要通过关键绩效指标来衡量。战略成功因素通常是一个属性描述, 是一个测量

要素, 而不是具体指标。因此, 在政府组织绩效考评方案设计中必须将选择的每个战略成功因素转变为关键

绩效指标。 

一、各层级人员关键绩效指标设计重点 

一个组织的高层领导者关键绩效指标的确定, 要重点考虑高层领导对本组织绩效承担的责任: 党和国家

方针政策执行、组织战略目标实现、重大问题决策、党的建设、组织建设、资源配置、职能安排、人才培养

与任用等。 

一个组织的中层领导者关键绩效指标的确定, 要重点考虑对本部门绩效承担责任, 包括人员管理制度、

管理的计划性、行政审批合法性、任务完成的有效性、流程管理规范性、公务员激励的有效性等。 

一般干部关键绩效指标的确定, 在岗位分析基础上, 明确岗位职责、工作责任、工作权限、工作流程、

工作关系、工作指标；将部门关键绩效指标分解到岗位, 落实到个人。 

二、关键绩效指标设定及量化方法 

设定关键绩效指标的方法是抓大放小、抓外放内 , 即用产出 , 不用投入；用效果 , 不用手段；用结

论, 不用目的； 用结果, 不用过程。 

(一) 抓大放小 

所谓抓大放小, 是指只有大项目下面的小项目绩效指标都完成了, 大项目绩效指标才能完成。对于这样

的工作项目, 在确定关键绩效指标项目时, 只设定大项目的绩效指标, 放弃小项目的绩效指标。以此来简化

或减少关键绩效指标的数量。 

(二) 抓外放内 

所谓抓外放内, 是指将工作的最外面的输出点作为考评点, 其要点如下: 

1. 用效果, 不用目的； 

2. 用结论, 不用过程； 

3. 用结果, 不用手段。 

下面以党务工作为例, 说明其方法。一个单位的党务工作如何, 是群众对一个单位所有党员模范带头作

用的满意率, 这是党务工作的输出点。群众对党员满意率高, 就是党务工作绩效好。群众对党员满意率低, 



就是党务工作绩效不好。至于党务工作部门如何重视, 开展了什么活动, 用什么艺术做思想工作, 用什么方

式抓组织建设, 用什么方法抓作风建设, 用什么手段抓廉政建设等, 这都是手段、过程和目的问题, 不是结

论, 也不是效果。 

所谓抓外放内, 只是考评其工作的输出点, 不考虑其过程和手段。这是为了简化考评程序, 减少考评指

标。当然, 抓外放内并不是不考评工作过程, 也不是不考评工作手段。因为, 我们这里研究的是关键绩效指

标设定, 关键绩效指标主要是用于部门或团队或分支机构。  但对一般公务员考评通常用的是一艘责效指

标。一般绩效指标考评是既看结果, 也看过程：既看效果, 也看投入；既看结论也看手段。关键绩效指标与

一般责效指标的区别就在于此。 

关键绩效指标设计理论与方法, 是绩效考评方案设计的一种基础理论, 无论是应用绩效客观量化理论, 

还是用目标管理理论, 还是采用平衡计分卡理论, 在设定绩效指标中都要用到关键绩效指标理论。 它是一

个政府组织实施科学考评、简化考评方案的有效手段。因此, 该理论和方法不但适用于企事业单位, 也适用

于政府组织的绩效考评。 

三、关键绩效指标数量的确定 

在设计绩效考评方案时, 一个政府组织究竟设定多少关键绩效指标, 是大家关心的一个问题。关键绩效

指标选择多少为宜, 笔者建议: 一般组织级关键绩效指标不宜超20 个, 部门关键绩效指标设定原则上不超

过 10 个。如果为了便于操作, 降低管理成本, 组织级关键绩效指标和部门关键绩效指标数量还可以减少。

当然具体设置多少指标, 要根据本组织的具体情况来定。 

这里需要注意的问题是, 一个组织级关键绩效指标, 是一个组织的考核评价指标。它是衡量一个组织工

作绩效的基本标准, 也是组织内各部门各岗位设定绩效指标的基本依据之一。所以, 组织级关键绩效指标设

定的多与少, 一定要根据本组织的使命、愿、景、战略目标、战略重点、基本职能来确定。 

四、关键绩效指标设定案例 

       如何将战略成功因素转化为关键绩效指标, 下面给出部分案例供参考。 

       (一) 公共管理效果维度的关键绩效指标设定 

       1. 战略成功因素: 经济发展速度。 

       关键绩效指标: 年度考评期内 GDP增长率达到××% 以上；人均 GDP 增长率达到××% 以上。 

       2. 战略成功因素: 经济结构调整比例。 

       关键绩效指标: 年度考评期内第二产业增加值占 GDP 比例达到××% 以上；年度考评期内第三产业

增加值占 GDP 比例达到××% 以上一年度考评期内高新技术产业增加值占工业比例达到××% 以上。 

3. 战略成功因素: 社会进步程度。  

关键绩效指标: 年度考评期内适龄少年儿童中小学入学率达到××% 以上；某年度农村合作医疗覆盖率 

(卫生条件) 达到××% 以上；年度考评期内优抚、救济对象救助率 (社会保障) 达到××% 以上。 

这些公共管理效果维度的关键绩效指标, 属于哪个部门的职能, 就是哪个部门的年度绩效考核指标；属

于哪个岗位的职责, 就是哪个公务员的年度绩效考核指标。 

       (二) 相关客户维度的关键绩效指标设定 

当公共管理效果目标确定后, 必须考虑相关客户的满意度。公共管理效果如何, 要由相关客户说了算, 

不是自我评价, 不是自我欣赏。相关客户包括社会服务对象、上级主管部门以及内部工作人员。设定相关客

户目标时要考虑以下问题: 

       第一 , 从本组织的职能来分析, 相关客户包括哪些服务对象或群体 ? 

       第二 , 从相关客户角度需要设定哪些指标, 才能实现各项公共管理目标 ? 

       第三 , 相关客户达到什么满意程度,公共管理目标才能达到标准 ? 

组织的高层领导者和制定绩效考核指标有关人员都应回答这些问题。通过回答这些问题, 来确定相关客

户维度中最重要的关键绩效指标。这些指标代表着一个组织高层领导者的假设。如果组织能够很好地完成这

些相关客户的关键指标, 就有可能达到既定的公共管理目标。具体设定案例如下: 

       1. 战略成功因素: 公民对生活质量满意程度。 

       关键绩效指标: 年度考评期内公民对社会稳定的满意程度达到××% 以上。 

       2. 战略成功因素: 公民对环境治理满意程度。 

       关键绩效指标: 年度考评期内公民对环境治理的满意程度达到××% 以上。 

       3. 战略成功因素: 公民对政府宏观调控满意程度。 

       关键绩效指标: 年度考评期内公民对政府宏观调控满意程度达到××% 以上。 

这些相关客户维度的关键绩效指标, 属于哪个部门的职能, 就是哪个部门的年度绩效考核指标；属于哪



个岗位的职责, 就是哪个公务员的年度绩效考核指标。 

(三) 内部管理维度的关键绩效指标设定 

以相关客户为基础的考评指标固然重要, 但只有当它们能指明组织内部必须做什么时, 才有执行价值。

毕竟, 优异的相关客户绩效来自组织中所发生的程序、决策和行为, 因而领导者必须关注这些使他们能满足

相关客户需要的、关键的内部管理工作。平衡计分卡的第三个层面, 就是使领导者能从内部管理维度对战略

执行的绩效进行考察。 

平衡计分卡的内部管理考评指标, 应当来自相关客户满意度和影响较大的工作程序、管理制度, 包括影

响循环期、质量、工作人员技能和工作效率等各种因素。[2] 

在依据内部管理目标方面的战略成功因素, 设定关键绩效指标时要思考以下几个问题 : 

第一 , 本组织的组织体系、管理制度及管理流程是否能保证公共管理目标的实现 ? 

第二 , 本组织的组织体系、管理制度及管理流程是否能保证相关客户目标的实现 ? 

第三 , 在管理目标方面采用什么样的关键绩效指标才能实现组织的发展战略目标 ? 

在系统全面思考上述问题后, 即可设置本组织的关键绩效指标。具体设定案例如下 

1. 战略成功因素: 政府职能转变。  

关键绩效指标: 年度考评期内项目审批减少目标达到××% 以上；项目审批手续简化目标达到××% 以

上。 

2. 战略成功因素: 客户服务流程。  

关键绩效指标: 年度考评期内内部流程的有效性达到××% 以上；流程的效率达到××% 以上；流程的

周期达到××% 以上；流程的成本控制在××% 以内；流程的适应性达到××% 以上；流程的创新性达到×

×% 以上。 

3. 战略成功因素: 行政成本控制。 

关键绩效指标: 年度考评期内行政开支成本控制在××% 以内。 

这些内部管理维度的关键绩效指标, 属于哪个部门的职能, 就是哪个部门的年度绩效考核指标；属于哪

个岗位的职责, 就是哪个公务员的年度绩效考核指标。 

(四) 能力建设维度的关键绩效指标设定 

在平衡计分卡中, 以公共管理效果和相关客户为基础的衡量指标和内部管理衡量指标, 确定了组织的一

些关键绩效指标。不过, 由于社会的变化, 科技的进步, 经济的发展, 民众的需求必然是越来越高。 在此

多变环境中, 公务员队伍的素质和能力必须与时俱进才能履行其职责, 才能实现组织各项关键绩效目标。因

此, 要分析实现公共管理、相关客户、内部管理三个方面每项关键绩效目标, 需要公务员达到什么素质和能

力。这些素质与能力的确定就是能力建设的关键绩效指标。 

能力建设维度的关键绩效指标, 主要是指实现组织的公共管理、相关客户、内部管理目标而所需的能

力。从长远来看, 这种能力完全是依据组织发展战略确定的；从近期来看, 是根据近期绩效指标来决定的。

公务员的能力是实现组织发展战略和各种绩效指标的关键。一个组织要较好履行公共管理职能, 就必须加强

公务员能力的培养。 

能力建设指标案例: 

1. 战略成功因素: 制定教育培训计划。 

       关键绩效指标: 制定年度教育培训计划比率达到××% 以上。 

       2. 战略成功因素: 教育培训计划落实。 

       关键绩效指标: 年度考评期内教育培训计划落实率达到××% 以上。 

       3. 战略成功因素: 培训教育费用。 

       关键绩效指标: 年度考评期内培训教育费用落实达到××% 以上。 

这些能力建设维度的关键绩效指标, 属于哪个部门的职能, 就是哪个部门的年度绩效考核指标；属于哪

个岗位的职责,就是哪个公务员的年度绩效考核指标。 

    (作者系中国人事科学研究院研究员) 
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