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KPI關鍵績效指標
增能實作工作坊

博識企業管理顧問有限公司
副總經理 楊欽榮 顧問師
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楊欽榮 顧問師
臺灣科技大學管理研究所
臺北工專工業工程與管理科
中華民國內部稽核師
博識企管副總經理
神通電腦教育中心、豐興鋼鐵、晉辰科技等機構之管理、

企劃、業務等部門主管
內控與內稽制度、策略規劃與平衡計分卡、TQM活動推

行、ISO國際驗證、醫院評鑑、經營管理系列講座。
臺中榮總、高雄榮總、高醫附設醫院、高雄長庚、嘉義

基督教醫院、若瑟醫院、聖馬爾定醫院、衛生福利部臺
北、桃園、苗栗、臺中、豐原、彰化、南投、嘉義、朴
子、臺南、新營、旗山、屏東、恆春旅遊、花蓮、臺東、
金門、澎湖醫院、樂生、八里、草屯療養院、胸腔病院、
臺灣桃園、新竹、苗栗、臺中、彰化、南投、雲林、嘉
義、屏東地方法院、公賣局南投、嘉義、隆田酒廠、富
邦保險、統一超商、百家珍…

講師簡歷
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從一個童話故事說起
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愛麗絲夢遊仙境
愛麗絲：「可不可以告訴我，接下來我該走哪條路？」

咧嘴笑的柴郡貓答：「那就要看你想去哪裡囉。」

愛麗絲：「其實我沒有特別想去哪裡耶。」

柴郡貓答：「那你隨便走哪一條都可以！」

愛麗絲解釋著：「只要我能到達某個地方的話…」

柴郡貓答：「噢！你一定到的了的，只要你走的夠久！」

─路易士．凱洛《愛麗絲夢遊仙境》

目標→決定我們接下來往哪裡去
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夢想實踐的方法
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夢想實踐的方法

清楚知道自己的夢想

分析自己現在的條件

找出實踐夢想的方法

排訂夢想實踐的計畫

真心執行檢討與修正
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平衡計分卡的基礎觀念
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平衡計分卡之策略體系

使命
我們為何存在

核心價值(價值觀)
我們的信仰為何

願景
我們想要變成什麼樣子

策略(主題)
我們選擇的方向

策略目標與衡量指標
執行和焦點

行動方案(專案計畫)
我們需要做什麼
個人的目標
我需要做什麼

策略性的結果

滿意的股東 愉悅的顧客 有效的流程
充滿激勵與

良好技能的員工
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平衡計分卡之因果關係

策略是一套關於因和果的假設，

BSC系統必須將各構面的目標(&
量度)之間的關係(假設的)闡述清

楚才能進行管理與核實

因果關係可以用一系列的“如

果…..那麼會…”句型來描述。例如：

如果增加了顧客忠誠度，那麼資

產報酬率肯定能提高！

資本報酬

顧客忠誠

如期交貨

流程品質 流程週期

員工技術
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平
衡
計
分
卡
之
構
面
因
果
鏈(

醫
院)

(1)營收成長和組合
(2)成本降低 /生產力改進
(3)資產利用與投資策略

(1)市場佔有率
(2)顧客爭取率
(3)顧客延續率
(4)顧客滿意度
(5)顧客獲利率

(1)創新流程
(2)營運流程
(3)售後服務流程

(1)員工的能力
(2)資料系統的能力
(3)激勵、授權和配合
度

自費收入
護理之家佔床率

自費健檢人次

自費健檢宣傳次數

出院準備篩選率

出院準備討論會件數

出院準備訓練時數
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平
衡
計
分
卡
之
體
系
因
果
鏈(

醫
院)

顧客滿意度

OO科顧客滿意度

初診人次

○○科初診人次

長期照護收案人次

○○科長期照護訓練次數

○○科長期照護轉介人次
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平
衡
計
分
卡
之
構
面
因
果
鏈(

學
校)

(1)營收成長和組合
(2)成本降低 /生產力改進
(3)資產利用與投資策略

(1)市場佔有率
(2)顧客爭取率
(3)顧客延續率
(4)顧客滿意度
(5)顧客獲利率

(1)創新流程
(2)營運流程
(3)售後服務流程

(1)員工的能力
(2)資料系統的能力
(3)激勵、授權和配合度

增加推廣及產學收入
推廣教育市占率

產學合作案件數

產學合作企劃件數

推廣教育創新服務件數

推廣教育人才訓練時數

推廣教育檢討會議次數
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平
衡
計
分
卡
之
體
系
因
果
鏈(

學
校)

學生滿意度

OO院系學生滿意度

註冊報到率

○○院系註冊報到率

創新教學項次

○○院系國外研習人次

OO院系創新教學項次
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四大構面 四大系統 七大要素

1.

策略性

議題

2.          

策略性

目標

3.

策略性

衡量指標

4.

策略性

衡量指標

之目標值

5.

策略性

行動方案

6.

策略性

預算

7.

策略性

獎酬

手段有無達到目的目的

財務構面

顧客構面

內部流程構面

學習與成長構面

策略

使命

願景

策略形成系統 3.執行系統2.衡量系統1.策略系統

4.溝通系統

平衡計分卡之縱向與橫向因果鏈
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精神科平衡計分卡
構面 策略主題 策略目標 衡量指標 行動方案

財務 營收成長 1.增加居家照護個案

2.增加日間留院個案

3.收治強制住院個案

1.居家個案數

2.日間留院個案數

3.強制住院個案數

1.增加居家照護個案方案

2.增加日間留院個案方案

3.收治強制住院個案方案

顧客 顧客關係 1.改善環境設備

2.提昇服務態度及禮儀

3.增進醫病關係

4.改善伙食品質

1.評鑑標準

2.抱怨件數

3.醫師查房時數

4.滿意度

1.改善環境設備方案

2.提昇服務態度及禮儀方案

3.增進醫病關係方案

4.改善伙食品質方案

內部
流程

顧客關係 1.增加與病人及家屬之
溝通

2.建立安全照護環境

3.流程標準化

1.溝通時數

2.意外事件發生率

3.流程個數

1.增加與病人及家屬之溝通方案

2.建立安全照護環境方案

3.流程標準化方案

學習
與成
長

組織氣候

員工技能

1-1.提昇員工滿意度

1-2.健全管理制度

2-1.提昇員工技能

2-2.提高學習風氣

1.滿意度

2.檢討或修訂件數

3.N3,N4通過人數

4.訓練時數

5.主動參與人數

1-1.提昇員工滿意度方案

1-2.健全管理制度方案

2-1.提昇員工技能方案

2-2.提高學習風氣方案
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精神科策略地圖
使命

願景

財務 策略主題 營收成長

策略目標 1.增加居家照護個案 2.增加日間留院個案 3.開拓強制住院個案

衡量指標 居家個案數 日間留院個案數 強制住院個案數

顧客 策略主題 顧客關係

策略目標 1.改善環境設備 2.提昇服務態度及禮儀 3.增進醫病關係 4.改善伙食

衡量指標 評鑑標準 抱怨件數 醫師查房時數 滿意度

內部
流程

策略主題 顧客關係

策略目標 1.增加與病人及家屬之溝通 2.建立安全照護環境 3.流程標準化

衡量指標 溝通時數 意外事件發生率 流程個數

學習
與成
長

策略主題 1.組織氣候 2.員工技能

策略目標 1-1.提昇員工滿意度 1-2.健全管理制度 2-1.提昇員工技能 2-2.提高學習風氣

衡量指標 滿意度 檢討或修訂件數 N3,N4通過人數 訓練時數 主動參與人數
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思考時間

我們的KPI，和校務發展策略有相呼應嗎?

我們的KPI，彼此間有適當平衡及相互提攜嗎?
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關鍵績效指標的訂定
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漫談指標
國民幸福指數

最早是由南亞的不丹王國的國王提出的，他
認為“政策應該關注幸福，並應以實現幸福
為目標＂，人生“基本的問題是如何在物質
生活（包括科學技術的種種好處）和精神生
活之間保持平衡＂。在這種執政理念的指導
下，不丹創造性地提出了由政府善治、經濟
增長、文化發展和環境保護四級組成的“國
民幸福總值＂（GNH）指標。
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漫談指標
口紅效應

經濟不景氣時，口紅的銷

量反而會直線上升

裙襬理論

裙子越長股市越低迷，而

迷你裙盛行，往往正是股

市一飛沖天的時刻

○○指標…
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關於指標的四個大問

我是誰 Who am I ?

我現在在哪裡 Where am I now ?

我應該要去哪裡 Where should I go ?

我怎麼去那裡 How do I get there ?
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關鍵績效指標的定義

關鍵Key
最重要的、最直接的

績效Performance
成績、效果

指標Indicator
特定結果或意義的數字或符號
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關鍵績效指標的定義

KPI：Key Performance Indicator

透過對組織內部某一流程的輸入、過程、輸出端

的關鍵參數，進行設定、取樣、計算、分析，衡

量流程績效的一種目標導向量化管理指標，是把

組織的策略目標分解為可運作的工作目標的工具

，是企業績效管理和策略管理系統的基礎。
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KPI 之重要性

所有測量皆必然影響行為

 例：考試影響教學，也影響學習取向

能將策略目標轉化為內部過程和活動

訂定了正確的KPI，計畫就成功了一半

計畫的執行成效和KPI的定義有極高的關係

要訂定真正的KPI 而非PI 
 高中生各學期成績： PI
 大學入學考試成績：KPI

KPI是對管理階層為極為重要的資訊。
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KPI之三不現象

 不K
「不是關鍵，瑣碎、不需要列為『部』級的小
事或例行事務」→不重要、過多

 不P
「不是績效，目標與指標邏輯不通，或者純花
錢，不該算績效」→不具體、不能反映目標

 不I
「非指標，設計的指標公式有問題，投機取巧
或目標值太低」 →不客觀、容易操弄
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思考時間

我們的KPI，既K且P又I?
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KPI設定之SMART原則

 S 代表具體（Specific）：指績效考核要切中特定的

工作指標，不能籠統

 M 代表可度量（Measurable）：指績效指標是數量

化或者行為化的，驗證這些績效指標的數據或者信息

是可以獲得的

 A 代表可實現（Attainable）：指績效指標在付出努

力的情況下可以實現，避免設立過高或過低的目標

 R 代表關聯性（Relevant）：指績效指標是與上級目

標具明確的關聯性，最終與組織策略相結合

 T 代表有時限（Time bound）：注重完成績效指標

的特定期限
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領先指標與落後指標

■領先指標

較早出現的指標，最初反應的結果，是一種重要
的先兆、預警

■ 落後指標

最後所呈現的結果，亦即反應最後結果之指標

• 如“顧客人數一再的減少＂是一種領先指標，
“營業額的下降＂則是落後指標

• 如“服務品質的提升＂是領先指標，而“顧客
抱怨的降低＂則都是落後指標
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領先指標重於落後指標

領先指標重於落後指標，前者能反應出後者。

組織大都著重落後指標，應更重視領先指標。

領先指標往往是驅動指標，而落後指標只是結果

指標。

領先指標經常要從日常管理中加以察覺。
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思考時間

我們的KPI，有領先指標?
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KPI值決定之要領

瞭解實力狀況及剔除異常值而設定

尋找適當標竿進行比較

考慮目標檢討之可能性及檢討依據

視需要進行上下承接分擔

慎選數量或百分比
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思考時間

我們的KPI，目標值合理嗎?
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KPI收集程序

 確認計算公式

 設計收集流程

 清查可用紀錄來源

 設計收集表單或系統

 流程試行與檢討

 建立標準程序
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來看一幕電影畫面
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結語
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結語
「你無法管理你無法衡量的事物。」
（You can’t manage what you don’t 

measure.）
~管理學之父彼得ꞏ杜拉克（Peter Drucker）
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敬請批評指教


