XX酒店综合绩效考核方案

一、总则

（一）为了保证酒店的总体目标的实现，建立有效的监督激励机制，加强部门之间的配合协作能力，提高酒店经营管理机制，特制定本方案。

（二）本绩效考核方案适合酒店各部门。

二、考核目的

绩效考核成绩作为部门每月奖金领取、优秀部门评选、年终奖发放的依据。

三、考核原则

为充分发挥绩效考核对公司各阶段工作的经营管理状况的诊断作用，以及对各部门工作的指引作用，绩效考核遵循以下原则：公开公平原则。考评内容、考核标准、评分细则、考评程序和考评结果透明公开，对酒店各部门形成正确指导，在酒店内部形成良性竞争的机制。

四、考核内容与方式

（一）考核期：以月份为期限，具体时间段为：上月21日至本月20日。

（二）根据财务部对酒店经营情况核算，对经营部门制定经营指标绩效奖金，后勤部门按照一定比例提取奖金。

（三）考核内容：

1、部门考核方式：综合评估的方式。

2、考核内容详见附表（一）（二）。

五、考核程序与方法

（一）各绩效考评人的组成：由部门第一负责人、执行总经理、总经理组成。

（二）各考评人的职责：负责对考评对象进行评分。

（三）评分规则：

1、各部门总分为100分。

2、各考评人根据附表（一）进行综合评分，最后取平均分。

3、部门奖金计算方式：部门奖金=综合得分/100*奖金。

4、总经办于每月21日将综合评估表下发到各部门及评分人，各部门于每月24日之前完成综合评估并上交于总经办，总经办于每月25日之前完成综合评估汇总，于26日交于财务部。

（四）综合得分95分（含95分）以上，视为100分。
六、资料的整理与存档

每月考评结束后，总经办对所有资料进行整理存档。
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附件一：

综合绩效考核表一

	序号
	考核项目
	考核内容
	分值
	考核评分
	备注

	（一）公共部分

	1
	执行能力

（20分）
	能按时完成各项目标任务，准确、及时传达酒店各项规定，部门员工100%以上了解。
	16-20
	
	

	
	
	基本按时完成各项目标任务，偶尔一次不能及时传达酒店各项规定，部门员工90%以上了解。
	15-10
	
	

	
	
	延后完成各项目标任务，在推行酒店各项规定中，部门执行略有偏差，经上级指导后基本完成。
	4-9
	
	

	
	
	未完成各项目标任务，在推行酒店各项规定中，执行过程中有重大失误，给此工作的推行带来了负面效应。
	0-3
	
	

	2
	部门配合

（10分）
	能积极配合相关部门工作，并及时完成与之相应的工作。
	9-10
	
	

	
	
	就部门之间配合做出适当的配合，在规定时间内完成与之相应的工作。
	5-8
	
	

	
	
	基本配合相关部门工作，基本完成或超过完成与之相应的工作。
	1-4
	
	

	
	
	不能与其它部门合作，工作相互推委。
	0
	
	

	3
	培训工作

（15分）
	能有效、准时的做好本部门的培训工作，培训效果优良。
	11-15
	
	

	
	
	能完成本部门的培训工作，培训效果一般。
	5-10
	
	

	
	
	能完成培训，但培训效果达不到目的。
	1-4
	
	

	
	
	未进行任何形式的培训工作。
	0
	
	

	4
	员工稳定

（5分）
	重视员工队伍建设，积极与员工沟通，部门员工流动率控制合理。
	5
	
	

	
	
	较为重视员工队伍建设，能与员工沟通，部门员工流动率基本正常。
	3-4
	
	

	
	
	不重视与员工沟通及稳定员工队伍，部门员工流动率较大。
	1-2
	
	

	
	
	与员工沟通不良、员工抱怨较多，未能有效稳定员工队伍，员工流动频繁。
	0
	
	

	5
	工作效率

（10分）
	工作一贯主动，提前完成任务。
	9-10
	
	

	
	
	工作较主动且平稳，不需上级催促。
	5-8
	
	

	
	
	很少采取主动，需上级催促才能完成。
	1-4
	
	

	
	
	工作极不主动，且在上级催促下仍不能完成工作。
	0
	
	

	6
	礼仪礼貌、行为规范、规章制度执行情况（5分）
	根据对部门员工纪律情况的了解进行相应扣分，如员工出现违反《员工手册》中惩罚条例第（一）（二）违纪情况，扣1分/次，出现《员工手册》中惩罚条例第（三）违纪情况，扣2分/次，出现《员工手册》中惩罚条例第四一）（五）违纪情况，扣3分/次，此项分值扣完为止，不计负分。
	5
	
	

	7
	卫生质量、服务质量、设施设备的维护保养（10分）
	卫生、服务、设施设备维护较好，质检过程中未出现被开罚单。
	9-10
	
	

	
	
	卫生、服务、设施设备维护基本合格，质检过程中被开罚单1-2次。
	5-8
	
	

	
	
	卫生、服务、设施设备维护勉强合格，质检过程中被开罚单3-5次。
	1-4
	
	

	
	
	卫生、服务、设施设备维护不合格，质检过程中被开罚单5次以上
	0
	
	

	8
	劳动纪律出勤率（5分）
	根据考勤、出勤情况以及部门劳动纪律情况进行综合评分，如有迟到、早退扣1分/次，旷工1天扣2分/次，此分值扣完为止。
	5
	
	

	（二）部门专业考核部分

	9
	财务部：

采购、库房保障、收银员技能技巧

（20分）
	能在部门要求时间内及时采购回物资、物品，采购质量达到要求，库房对物品的管理井井有条，收银员专业技能高，无任何出错及投诉。
	16-20
	
	

	
	
	基本能在部门要求时间内完成采购，采购质量达到要求，库房对物品的管理能力达到部门要求，收银员专业技能好，出现1次错误或投诉。
	11-15
	
	

	
	
	能在部门要求时间内及时采购回物资、物品，采购质量差，库房对物品的管理基本能达到部门要求，收银专业技能一般，出现2次错误或投诉。
	6-10
	
	

	
	
	超时完成部门采购，库房管理不到位，收银员专业技能一般，出现3次以上错误或投诉。
	1-5
	
	

	
	
	完成采购情况严重不到位。
	0
	
	

	10
	总经办：

人员招聘及后勤保障

（20分）
	总是能提供符合素质标准的备选人才，根据部门需求及时将人员补充到位，后勤保障方面及时到位。
	16-20
	
	

	
	
	经常能提供符合素质标准的备选人才，根据部门员工类型需求，人员补充在一个星期至15天之内补充到位，后勤保障方面基本能满足要求。
	11-15
	
	

	
	
	基本能提供符合素质标准的备选人才，缺员一般在30天之内到位；后勤保障方面一般。
	6-10
	
	

	
	
	不能提供符合素质标准的备选人才，缺勤人员补充困难，缺员在30天之后才能补充到位，后勤无保障。
	1-5
	
	

	11
	保安部：

安全工作

（20分）
	具有高度防火、防盗意识、无火灾、盗窃隐患。
	16-20
	
	

	
	
	重视安全防范工作，发现火灾、盗窃隐患及时整改。
	11-15
	
	

	
	
	较重视安全防范工作，发现火灾、盗窃隐患及时整改。
	6-10
	
	

	
	
	不重视安全防范工作，发现火灾、盗窃隐患未整改，出现了重大安全隐患，经多次督促方进行整改的。
	1-5
	
	

	12
	工程部：

设备维保和工程专业技能

（20分）
	根据使用部门需求，提前在规定时间内对报修进行维护，维修效果达到部门要求，定期对设施设备进行清洁保养，延长使用寿命，维修方面专业技能水平高。
	16-20
	
	

	
	
	根据使用部门需求，对各部门报修能在规定日期内完成，维修效果达到要求，定期对设施设备进行清洁保养，保证设备正常使用，维修方面专业技能水平一般，出现1-2次维修达不到部门要求。
	11-15
	
	

	
	
	根据使用部门需求，对设施设备进行维修不及时，延期对设施设备进行清洁保养，基本保证设备使用正常，维修方面专业技能水平一般，出现3-5次维修达不到部门要求。
	6-10
	
	

	
	
	根据使用部门需求，延后对设施设备的维修，设备保养方面由于使用和维护保养不当，出现重大设备损毁事故，给酒店造成重大损失，维修方面出现5次以上达不到部门要求。
	1-5
	
	

	13
	前厅销售部：

市场开发和客户管理

（20分）
	有齐全的客户档案，有定期的客户意见收集不少于30家，新签约客户45家以上，及时反馈销售预订给相关部门（包括签单人等），并及时反馈投诉信息。
	16-20
	
	

	
	
	有齐全的客户档案，定期的客户意见收集不少于20家，新签约客户30家以上，1次未及时反馈销售预订给相关部门（包括签单人等）。
	11-15
	
	

	
	
	有80-90%的客户档案，客户意见收集不少于15家，新签约客户20家以上，2次未及时反馈销售预订给相关部门（包括签单人等）。
	6-10
	
	

	
	
	客户档案不到70%，客户意见收集低于10家，新签约客户15家以上，3次及以上未及时反馈预订相关信息给相关部门(包括签单人等)。
	1-5
	
	

	14
	专业技能、技巧（20分）
	部门员工专业技能技巧好，整体服务水平高，受客人好评，无因技能技巧引起的投诉。
	16-20
	
	

	
	
	部门员工专业技能技巧好，整体服务水平高，出现因技能技巧引起客人投诉1-2次。
	11-15
	
	

	
	
	部门员工专业技能技巧好，整体服务水平一般，出现因技能技巧引起客人投诉3-4次。
	6-10
	
	

	
	
	部门员工专业技能技巧好，整体服务水平一般，出现因技能技巧引起客人投诉5次以上。
	1-5
	
	


附件二：

综合绩效考核表二

	部门
	考核项目
	备注

	茶艺部
	1至8项，14
	总分合计100分

	餐饮部
	1至8项，14
	总分合计100分

	客房部
	1至8项，14
	总分合计100分

	娱乐部
	1至8项，14
	总分合计100分

	前厅销售部
	1至8项，13
	总分合计100分

	总经办
	1至8项，10
	总分合计100分

	财务部
	1至8项，9
	总分合计100分

	工程部
	1至8项，12
	总分合计100分

	保安部
	1至8项，11
	总分合计100分


注：各个部门各项评分累计相加为综合评分得分。

附表（三）

部门综合绩效考核评分表
月份：                               

	考评人

考核项目
	被评分部门

	
	茶艺部
	餐饮部
	客房部
	娱乐部
	财务部
	前厅销售部
	保安部
	工程部
	总经办
	执行总经理
	总经理

	第1项（20分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第2项（10分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第3项（15分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第4项（5分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第5项（10分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第6项（5分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第7项（10分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	第8项（5分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	专业项（20分）
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	总分合计
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


评分部门：          评分人：

注：总经办于每月21日将考评表下发到各部门，各部门进行考评后于每月24日返回总经办。
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