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摘  要 

本文聚焦国有供热企业员工绩效考核体系，深入剖析当前体系中存在的目标设定模糊、考核方法单一、

结果应用不足等问题。通过引入关键绩效指标、360˚考核法等科学方法，结合国有供热企业季节性、服

务性等行业特点，从多维度构建全面且具针对性的绩效考核体系，并提出相应保障措施。旨在提升员工

工作积极性与企业运营效率，为国有供热企业在新形势下实现可持续发展提供有力支撑。 
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Abstract 
This paper focuses on the employee performance appraisal system of state-owned heating enterprises, 
and deeply analyzes the existing problems in the current system, such as vague goal setting, single ap-
praisal method, and insufficient application of results. By introducing scientific methods such as Key 
Performance Indicators (KPI) and 360˚ appraisal, and combining with the industry characteristics of 
state-owned heating enterprises such as seasonality and service orientation, a comprehensive and 
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targeted performance appraisal system is constructed from multiple dimensions, and correspond-
ing safeguard measures are proposed. The purpose is to improve employees’ work enthusiasm and 
enterprise operation efficiency, and provide strong support for state-owned heating enterprises to 
achieve sustainable development under the new situation. 
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1. 引言 

国有供热企业作为保障民生的重要力量，在冬季为居民和企事业单位提供稳定、可靠的供热服务。

随着社会经济的发展和市场竞争的加剧，国有供热企业面临着提升服务质量、降低运营成本、提高管理

效率等诸多挑战。员工绩效考核作为企业人力资源管理的核心环节，对于激发员工积极性、提高企业整

体绩效具有关键作用。 
从制度理论视角来看，当前部分国有供热企业绩效考核体系的形成，深受组织内部传统制度惯性与

外部制度环境的双重影响[1]。长期以来，国有企业在计划经济体制下形成的“重资历、轻绩效”“大锅

饭”等管理模式，如同深深烙印在企业制度基因中，即便在市场化改革不断推进的背景下，其惯性依然

强大，导致绩效考核体系难以真正突破传统框架。同时，作为承担民生保障职能的国有供热企业，还需

遵循政府监管、行业规范等外部制度要求，这些要求在一定程度上可能与市场化的绩效考核目标存在冲

突，进一步制约了考核体系的优化方向，使其在兼顾合规性与激励性之间难以找到精准平衡。 
然而，当前部分国有供热企业的员工绩效考核体系存在一些问题，无法充分适应企业发展需求，亟

待优化完善。通过构建科学合理的绩效考核体系，能够有效引导员工行为，使其与企业战略目标紧密结

合，进而提升企业的市场竞争力和可持续发展能力。 
基于此，优化考核体系可从两方面入手：一方面，引入组织行为学中的目标设置理论，将企业战略

目标分解为具体、可衡量、可实现、相关性强、有时间限制的员工个人目标。目标设置理论认为，明确且

具有挑战性的目标能有效激发员工的工作动机，促使员工为达成目标而付出更多努力。通过这种方式，

让员工清晰知晓自身工作与企业整体发展的关联，增强其工作的方向性和主动性，解决传统考核中目标

模糊导致的员工行为与企业战略脱节问题。另一方面，结合代理理论，在考核体系中强化对员工工作过

程的监督与结果的评估相结合的机制。代理理论指出，企业所有者与员工之间存在信息不对称，员工可

能为追求自身利益而偏离企业目标。通过建立科学的监督评估机制，既能减少信息不对称带来的代理成

本，又能让员工的努力与回报直接挂钩，从而规范员工行为，提高其工作投入度，确保考核体系真正发

挥激励作用。 

2. 国有供热企业员工绩效考核体系现状 

2.1. 考核目标设定 

目前，多数国有供热企业设定考核目标时，主要围绕上级下达的供热任务，如供热面积、供热质量
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达标率等[2]。然而，这些目标往往较为宏观，缺乏对员工具体工作任务和职责的细化分解。例如，在供

热设备维护方面，仅设定设备完好率这一总体目标，未明确设备巡检的具体频次、维护记录的详细要求

等，导致员工对自身工作目标认识模糊，工作缺乏针对性和主动性。 

2.2. 考核指标设置 

考核指标多集中于供热生产相关的定量指标，如供热单耗、供热成本等，对员工服务质量、团队协

作、创新能力等定性指标关注不足。以客服人员为例，考核指标主要是投诉处理数量，而对处理投诉的

态度、客户满意度提升等方面缺乏有效衡量，难以全面评价员工的工作表现。 

2.3. 考核方法运用 

国有供热企业常用的考核方法包括目标管理法、等级评定法等。目标管理法虽能明确工作目标，但

在目标设定的合理性和灵活性方面存在欠缺，难以应对供热过程中的突发情况[3]。等级评定法主观性较

强，易受考核者个人偏见影响，导致考核结果不够客观公正。 

2.4. 考核周期安排 

考核周期通常以年度为主，部分企业辅以季度考核。供热行业具有明显的季节性，供暖期和非供暖

期员工工作内容和重点差异较大。年度考核周期过长，无法及时反馈员工在供暖期的工作表现，不利于

及时发现问题并采取改进措施。季度考核虽相对频繁，但在非供暖期，由于工作内容相对单一，考核意

义有限。 

2.5. 考核结果应用 

考核结果主要与员工薪酬挂钩，用于确定绩效奖金的发放数额。在员工晋升、培训、岗位调整等方

面，考核结果的应用不够充分[4]。例如，部分员工虽在绩效考核中表现优秀，但因缺乏与晋升机制的有

效衔接，难以获得晋升机会，影响了员工的工作积极性和职业发展。 

3. 国有供热企业员工绩效考核体系存在的问题 

3.1. 考核目标缺乏明确性和可操作性 

在国有供热企业的运营管理中，企业战略目标与员工个人工作目标之间存在明显的脱节现象。企业

的战略规划往往停留在宏观层面，未能通过科学的分解机制落实到每个部门、每个岗位的员工身上，这

就导致员工在日常工作中如同在迷雾中前行，难以清晰认知自身工作行为与企业整体发展目标之间的关

联，更无法准确把握自己的工作对企业战略实现所做出的具体贡献。以企业制定的降低供热能耗这一重

要战略目标为例，这一目标本身具有明确的方向性，但在实际执行过程中，由于缺乏对不同岗位的细致

分析和任务拆解，未能将其转化为锅炉房操作人员的具体节能操作规范、管网巡检人员的漏损排查指标、

调度人员的智能调控参数等可执行的岗位任务，也没有设定诸如“每月单位面积供热能耗降低 X%”“特

定设备能耗控制在 Y 千瓦时以内”等量化标准。同时，考核目标的表述常常过于宽泛，如“提升供热服

务质量”“加强安全生产管理”等，既没有明确的衡量维度，也没有设定完成的时间节点，这使得考核者

在进行评估时缺乏清晰的依据，难以准确判断员工是否达成目标以及达成的程度，严重影响了绩效考核

的有效性和公正性。 

3.2. 考核指标不全面且权重设置不合理 

当前国有供热企业所采用的考核指标体系存在明显的片面性，未能全面覆盖员工工作的全部内容和

https://doi.org/10.12677/mm.2025.159239


单晶晶 
 

 

DOI: 10.12677/mm.2025.159239 10 现代管理 
 

价值贡献。现有指标大多集中在生产任务完成量、供热达标率等基础业务方面，而对于员工在工作中展

现出的创新能力，如对供热技术的改进建议、对节能方案的创新思考；学习能力，如对新型供热设备操

作技能的掌握速度、对行业前沿知识的学习成效等与企业未来发展息息相关的关键能力，缺乏应有的关

注和考核[5]。在指标权重的设置上，存在严重的失衡问题，生产运营类指标，如供热总量、设备运行时

长等，往往占据了过高的权重比例，甚至超过 60%，而服务质量指标，如用户满意度、投诉处理效率，

以及安全管理指标，如安全事故发生率、安全培训参与率等，权重设置相对较低，通常不足 20%1。这种

权重分配方式无法体现企业对生产、服务、安全等各方面工作均衡发展的战略导向，容易引导员工将主

要精力集中在生产运营上，而忽视其他重要工作。以安全管理为例，若其在考核中的权重过低，员工会

潜意识里认为安全生产的重要性不及生产任务完成，在工作中可能会为了追求效率而简化安全操作流程，

减少安全检查频次，从而增加企业发生安全事故的风险，给企业的人员安全和财产损失带来巨大隐患。 

3.3. 考核方法科学性不足 

国有供热企业目前所采用的绩效考核方法较为单一和传统，难以全面、客观、准确地评价员工的工

作表现。多数企业仍主要依赖上级评价这一单一方式，即由员工的直接上级根据自己的主观印象和有限

的观察对员工进行打分。这种方式极易受到上级个人情感、偏见、认知偏差等主观因素的影响，例如，

对于平时沟通较多、关系较近的员工可能会给予过高评价，而对于那些不善言辞但工作踏实的员工则可

能评价偏低，导致考核结果无法真实反映员工的实际工作能力、工作态度和工作业绩。同时，现有考核

方法对数据的收集和分析缺乏足够的重视，考核过程中往往依赖定性描述，缺乏量化的数据支撑。例如，

在评价员工的服务质量时，仅凭借“服务态度好”“用户反映不错”等模糊表述，而没有用户投诉量、用

户满意度调查数据、服务响应时间等具体量化信息；在评估生产效率时，也没有详细的设备运行数据、

能耗数据等作为依据。这种缺乏数据支持的考核方式，使得考核结果的可信度大大降低，也难以让员工

信服。 

3.4. 考核过程缺乏有效沟通与反馈 

在国有供热企业的绩效考核过程中，考核者与被考核者之间的沟通往往流于形式，缺乏深层次、全

方位的有效交流。在考核开始前，考核者没有向员工清晰、详细地说明考核指标的具体含义、评价标准、

考核流程以及企业对员工工作表现的期望和要求，导致员工在工作过程中对自己的努力方向和目标要求

不明确，无法根据考核标准及时调整自己的工作行为和工作重点。在考核进行过程中，双方也缺乏常态

化的沟通和辅导，考核者没有及时了解员工在工作中遇到的困难和问题，无法为员工提供必要的支持和

帮助，员工也没有机会向考核者反馈自己的工作进展和想法。考核结束后，反馈机制更是严重不完善，

考核者通常只是简单地将考核结果告知员工，而没有向员工详细解释考核结果的形成原因，分析员工在

工作中存在的具体问题和不足之处，更没有与员工共同探讨改进工作的方法和措施[6]。这使得员工无法

清楚地认识到自己的短板，缺乏明确的改进方向和动力，绩效考核促进员工成长和提升的作用无法得到

有效发挥。 

3.5. 考核结果应用不充分 

国有供热企业在绩效考核结果的应用方面存在明显的局限性，未能充分发挥绩效考核的激励和导向

作用。目前，考核结果的应用主要集中在薪酬调整上，即根据考核结果的优劣对员工的工资、奖金进行

一定幅度的增减，而在员工的职业发展规划、培训机会分配、岗位晋升、评优评先等其他重要方面的应

 
1关于对城市集中供热实施情况加强监管的建议的答复 https://public.zhengzhou.gov.cn/D1101X/8807354.jhtml。 
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用则严重不足。例如，对于考核成绩优异、潜力较大的员工，企业没有为其制定针对性的职业发展路径，

也没有提供更多的培训深造机会来提升其专业技能和综合素养；对于考核结果不理想、存在明显短板的

员工，企业也没有安排相应的培训和辅导来帮助其提升能力。这种单一的结果应用方式，使得绩效考核

无法与员工的个人发展紧密结合，难以充分激发员工的工作积极性和主动性，也无法有效引导员工朝着

企业期望的方向发展。长此以往，员工会认为绩效考核仅仅是与工资挂钩的工具，对绩效考核的重视程

度逐渐降低，甚至产生抵触情绪，从而使绩效考核提升企业整体绩效的作用大打折扣。 

3.6. 员工层面绩效考核“双刃剑” 

从员工层面来看，国有供热企业优化绩效考核方案对员工的工作体验和心理状态可能产生多维度影

响，既有积极推动作用，也需警惕潜在的负面效应。 
在积极影响方面，科学的考核方案能让员工的工作目标更清晰。结合组织行为学中的目标设置理论，

当考核指标与企业战略及岗位职责精准匹配时，员工会明确自身工作的价值与方向，减少因目标模糊导

致的迷茫感，进而提升工作的主动性和成就感。例如，对于一线供热维修人员，若考核指标不仅包含维

修效率，还纳入用户满意度等服务质量维度，员工会更注重服务细节，在获得用户认可的过程中增强职

业认同感。同时，公平合理的考核结果应用(如与薪酬、晋升挂钩)能强化员工的公平感，激发其工作动力，

形成“多劳多得、优绩优酬”的良性工作氛围，提升整体工作满意度。 
然而，若考核方案设计不当，可能引发一系列负面心理与体验。其一，考核压力可能导致焦虑情绪。

国有供热企业具有季节性特征，冬季供暖期任务繁重，若此时考核指标设置过于严苛或权重失衡(如过度

强调抢修速度而忽视安全规范)，员工会长期处于高压状态，易产生疲惫感和抵触心理。其二，考核公平

性受损可能引发不满与不信任。例如，若考核过程中存在“唯领导评价论”或指标设计未考虑不同岗位

的特殊性(如行政岗位与生产岗位采用同质化标准)，员工会觉得考核结果无法真实反映自身付出，进而降

低对企业的信任度，甚至出现消极怠工的情况。其三，过度量化的考核指标可能削弱员工的协作意愿。

部分供热工作需要跨部门配合(如管网改造涉及生产、技术、调度等多个团队)，若考核过度强调个人业绩，

可能导致员工更关注自身指标完成度，忽视团队协作，破坏工作中的互助氛围。 

4. 国有供热企业员工绩效考核体系优化策略 

4.1. 明确考核目标，确保与企业战略紧密结合 

运用平衡计分卡等工具，将企业战略目标从财务、客户、内部流程、学习与成长四个维度进行分解，

转化为具体的部门和员工个人目标。例如，在客户维度，将提高客户满意度这一战略目标细化为客服人

员的投诉处理及时率、客户回访满意度等具体目标；在内部流程维度，将保障供热安全稳定运行细化为

设备维护人员的设备巡检完成率、故障维修及时率等目标。同时，明确每个目标的衡量标准、完成期限

和责任人，确保考核目标具有明确性和可操作性。 

4.2. 完善考核指标体系，科学设置权重 

构建全面的考核指标体系，包括定量指标和定性指标。定量指标除供热生产相关指标外，增加安全

事故发生率、节能减排完成率等指标；定性指标涵盖员工服务态度、团队协作能力、创新能力等方面[7]。
对于不同岗位，根据其工作重点和职责，合理设置各指标的权重。如对于维修岗位，可适当提高维修及

时性、维修质量等指标的权重；对于客服岗位，重点关注客户满意度、投诉处理效果等指标的权重设置。

通过科学设置权重，突出各岗位工作的关键价值点。 
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4.3. 采用多元化考核方法，提高考核科学性 

引入 360 度考核法，综合上级评价、同事互评、下属评价、客户评价以及员工自评等多方面的评价

结果，全面、客观地评价员工工作表现。例如，对于客服人员，客户评价可占较大比重，以真实反映其服

务质量；对于团队负责人，同事互评和下属评价能有效评估其团队管理能力。同时，结合关键绩效指标

(KPI)考核法，对员工的关键工作成果进行量化考核，确保考核结果既有全面性又有重点性。利用大数据

技术，收集和分析员工工作过程中的各类数据，为考核提供客观、准确的数据支持，减少人为因素干扰

[8]。 

4.4. 加强考核过程沟通与反馈，促进员工发展 

在考核实施前，通过培训、沟通会议等方式，向员工详细解读考核指标、考核方法及考核流程，确

保员工清楚了解考核要求和自身工作目标。在考核过程中，考核者与被考核者保持定期沟通，及时反馈

工作进展和存在的问题，帮助员工调整工作方式方法。考核结束后，组织面对面的绩效反馈面谈，考核

者向被考核者详细说明考核结果，肯定成绩，指出不足，并共同制定改进计划。通过有效的沟通与反馈，

增强员工对绩效考核的认同感，促进员工不断提升自身绩效。 

4.5. 强化考核结果应用，发挥激励作用 

将考核结果广泛应用于员工薪酬调整、奖金发放、晋升晋级、岗位调整、培训开发等各个方面。对

于绩效考核优秀的员工，给予晋升机会、丰厚的奖金奖励以及更多的培训学习机会，激励员工积极进取；

对于绩效不达标的员工，进行岗位调整或针对性的培训，帮助其提升工作能力。建立绩效档案，记录员

工的绩效表现，为员工的职业发展提供长期的参考依据。通过强化考核结果应用，充分发挥绩效考核的

激励约束作用，提高员工工作积极性和企业整体绩效。 

5. 国有供热企业员工绩效考核体系优化的保障措施 

5.1. 加强组织领导，成立绩效考核领导小组 

为确保国有供热企业员工绩效考核体系优化工作的高效推进，需成立由企业高层领导(如总经理或分

管人力资源的副总经理)担任组长的绩效考核领导小组，成员涵盖生产、运营、人力资源、财务、客服等

各部门负责人。该小组作为绩效考核体系优化的核心决策机构，需承担整体规划设计、关键环节决策及

跨部门协调等重要职责。在职责分工上，组长负责统筹全局，审批优化方案及重大调整决策；人力资源

部门负责人牵头具体方案的制定与实施，收集各部门反馈意见；生产、运营等业务部门负责人则需结合

岗位实际，提供考核指标设计的专业建议，确保体系与业务需求紧密衔接。领导小组需建立定期会议制

度，每月至少召开一次专题会议，对绩效考核实施过程中出现的指标不合理、流程受阻等重大问题进行

集中研讨，形成解决方案并督促落实，为绩效考核工作在组织层面提供坚实的制度与人力保障。 

5.2. 开展员工培训，提升员工对绩效考核的认知和参与度 

针对员工对绩效考核可能存在的抵触或误解，需构建系统化的培训体系。培训内容不仅包括绩效考

核的目的(如提升个人与企业绩效、实现公平激励)、意义(如明确职业发展方向、优化资源配置)、核心方

法(如 KPI、360˚考核法的具体操作)、全流程节点(从目标设定到结果应用的各环节)及结果应用场景(薪酬

调整、晋升、培训等)，还需结合国有供热企业的行业特性，解读考核体系如何体现季节性生产、民生服

务等特点。培训形式应多样化，除传统的线下讲座外，可引入线上课程、案例分析会、情景模拟等方式，

例如通过模拟 360˚考核的评分过程，让员工直观感受不同评价维度的侧重点。同时，针对不同岗位实施
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差异化培训：对一线供热巡检人员，重点讲解设备维护、能耗控制等量化指标的考核标准；对客服人员，

侧重用户满意度、投诉处理效率等服务类指标的评估方法。通过分层分类的培训，帮助员工深刻理解绩

效考核与个人职业发展、薪酬福利的密切关联，从被动接受转为主动参与，同时提升其与考核指标匹配

的工作技能，为绩效提升奠定能力基础。 

5.3. 建立绩效申诉机制，保障员工权益 

为维护绩效考核的公平性与透明度，需构建完善的绩效申诉机制。首先，设立多元化的申诉渠道，

包括专用申诉邮箱(由人力资源部门专人管理)、24 小时申诉热线(配备录音功能，确保沟通可追溯)及线下

申诉窗口(设在工会办公室，方便不熟悉线上操作的员工)，并在企业内部公告栏、官网等平台公示渠道信

息及申诉流程。其次，成立由人力资源部门代表、工会代表(需经员工民主选举产生)、业务领域专家(如
生产技术骨干、法律顾问)组成的绩效申诉委员会，成员人数不少于 5 人，且工会代表与业务专家占比不

低于 60%，以保证裁决的客观性。申诉流程需明确时间节点：员工在收到考核结果后 5 个工作日内可提

出申诉，需提交书面申请并附相关证据；申诉委员会在收到申请后 3 个工作日内完成材料审核，决定是

否受理；受理后 10 个工作日内通过查阅原始考核记录、与考核者及被考核者面谈、征求相关部门意见等

方式开展调查核实，最终形成书面裁决意见并反馈给申诉人。若申诉成立，需责令考核部门重新评估；

若不成立，需详细说明理由。通过规范的申诉机制，让员工的合理诉求得到妥善处理，增强对绩效考核

结果的认可度与信任度。特别是针对员工层面潜在的绩效考核问题，可从以下方面提出规避与缓解策略：

一是建立差异化、人性化的考核指标体系。结合不同岗位的工作特性(如季节性岗位与常规岗位、一线操

作岗与管理岗)，设计分层分类的考核指标，避免“一刀切”。例如，对冬季高强度作业的员工，可适当

降低非核心指标的考核权重，增加“工作负荷合理性”“安全操作规范”等关怀性维度，平衡工作压力与

工作质量。同时，设置一定比例的“弹性指标”，为不可控因素(如极端天气导致的供暖故障)预留调整空

间，减少员工因外部环境影响而承担不合理压力的情况。二是强化考核过程的公平性与透明度。引入 360˚
考核法，结合上级评价、同事评价、用户反馈(如适用)及自我评估等多渠道信息，确保考核结果的全面性；

建立考核指标公示与申诉机制，让员工清晰了解考核标准及结果产生的依据，对有异议的结果可通过规

范流程进行申诉，增强员工对考核过程的认可度。三是注重考核结果的正向激励与反馈沟通。考核结束

后，管理者需与员工进行一对一反馈，不仅说明结果，更要分析成绩与不足，共同制定改进计划，让员

工感受到考核的目的是“促进成长”而非“单纯评判”。同时，将考核结果与非物质激励(如培训机会、

荣誉表彰)相结合，避免过度依赖薪酬挂钩带来的压力，满足员工多层次的心理需求。四是强化团队协作

导向的考核设计。在个人考核基础上，增设团队协作指标(如跨部门项目贡献度、团队目标达成率)，并将

其与团队奖励挂钩，引导员工在关注个人业绩的同时重视团队协作，维护和谐的工作氛围。 

5.4. 持续优化完善绩效考核体系 

绩效考核体系需具备动态调整能力，以适应企业内外部环境的变化。一方面，建立定期评估机制，

每年末由绩效考核领导小组牵头，组织各部门对考核体系进行全面复盘，评估内容包括：考核指标与企

业当前战略目标的匹配度(如国家提出“双碳”目标后，需增加绿色节能相关指标的权重)、权重设置是否

均衡(如冬季供热高峰期，可适当提高生产稳定性指标权重，降低非核心指标占比)、考核方法的适用性(如
对远程巡检岗位，可引入数据化考核工具替代传统上级评价)。另一方面，建立问题反馈通道，鼓励员工

在日常工作中通过意见箱、部门会议等方式提出对考核体系的改进建议，人力资源部门每月汇总分析反

馈信息，形成优化提案。此外，需关注行业政策变化(如供热价格调整、环保标准升级)、技术革新(如智

慧供热系统的应用)对岗位工作内容的影响，及时调整考核指标与评价标准。例如，当企业引入自动化供
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热设备后，需降低对人工操作熟练度的考核权重，增加对设备监控数据分析能力的考核。通过持续优化，

确保绩效考核体系始终保持科学性、合理性与有效性，为企业的可持续发展提供有力支撑。 

6. 总结与展望 

国有供热企业员工绩效考核体系的优化是一项系统工程，涉及考核目标设定、指标体系构建、考核

方法选择、考核过程沟通以及考核结果应用等多个方面。通过明确考核目标、完善考核指标体系、采用

多元化考核方法、加强考核过程沟通与反馈以及强化考核结果应用等优化策略，并辅以加强组织领导、

开展员工培训、建立绩效申诉机制和持续优化完善等保障措施，能够构建起科学合理、公平公正的员工

绩效考核体系。这一体系将有效激发员工的工作积极性和创造力，提升企业的运营效率和服务质量，为

国有供热企业在新形势下实现可持续发展奠定坚实基础。在未来的发展中，国有供热企业应不断关注行

业动态和企业自身发展需求，持续改进和优化员工绩效考核体系，以适应日益激烈的市场竞争环境，更

好地履行保障民生的社会责任。 
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