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内容概要

李佳林主编的《酒店服务业绩效管理流程指标制度表格》一书内容涵盖酒店的各项业务，包括前厅部
、客房部、餐饮部、康乐部、工程部、销售部、财务部、保安部、总经理办公室、人力资源部10个部
门，涵盖80个岗位，共有183个绩效指标，16个绩效管理制度，lO份经营管理责任书，91个绩效管理表
格。
这些指标、制度、表格，人力资源管理者可以拿来就用，当然，在引入的过程中，一定要根据自己酒
店的实际情况，辩证地使用，不能盲目采用，大而全，这样，不仅没有效果，还会适得其反。
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作者简介

　　李佳林，西北大学毕业。
广东省政府质量奖评审专家，深圳市市长质量奖评审专家，香港戴明国际管理顾问集团有限公司董事
局主席，深圳市戴明企业管理策划有限公司总经理，CCAA国家注册高级认证咨询师，中基层领导力
、各类ISO认证项目、现场管理、精细化管理等多领域知名实战咨询培训专家，生产管理专家，资深
企业训练导师。
培训及咨询领域涉及酒店管理、餐饮管理、成本及质量控制、人力资源等项目。
十几年来，成功指导过数百家企业，其咨询培训风格具很好的实效性和可操作性。
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章节摘录

　　例如，在一项有关企业中车床操作工人的考核中，目的是通过考核，了解员工绩效提高的程度。
这就应该以员工的直接管理人员作为信息的主要来源，由他们进行考核。
因为这些人最熟悉员工的工作情况，并能作出比较符合实际的判断。
　　1-4确定绩效考核的方法　　绩效考核的方法有很多，有强制分布法、行为锚定等级考核法、目标
管理法、360度全方位绩效考核法等，具体选用哪种方法要看所在企业是属于哪个行业、规模多大等。
　　（一）绩效考核方法的优缺点分析　　常用的绩效考核方法通常有以下几种：　　1.强制分布法
　　强制分布法根据正态分布规律和二八原则以群体的形式对员工进行归类。
这种方法要求管理者将一定比例的员工放人事先定好的各种不同种类中去，例如卓越、优秀、达标、
还需改进、很差等。
　　优点：容易设计和使用，具有一定的科学性；可以有效地避免过分严厉或过分宽容的误差，克服
平均主义。
　　缺点：主观性强；无法与组织的战略目标联系在一起；缺乏反馈机制；强制分布法会促使管理者
根据分布比例的要求而不是员工的绩效表现来归类。
　　2.行为锚定等级考核法　　行为锚定等级考核法是一种通过建立与不同绩效水平相联系的行为锚
定来对绩效进行考核的方法。
它通过搜集大量代表工作中的优秀和无效绩效的关键事件来确定每一关键事件所代表的绩效水平的等
级，以此作为员工绩效的锚定标准。
　　优点：可以向员工提供企业对于他们绩效的期望水平和反馈意见，具有良好的连贯性和较高的可
信度；绩效考评标准比较明确。
　　缺点：设计锚定标准比较复杂，而且考核某些复杂的工作时，特别是对于那些工作行为与效果的
联系不太清楚的工作，管理者容易着眼于对结果的评定而非依据锚定事件进行考核。
　　3.目标管理法　　目标管理法是相对成熟的一种绩效考核方法。
它是以目标的设置和分解、目标的实施及完成情况的检查、奖惩为手段，通过员工的自我管理来实现
企业经营目的的一种管理方法。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　国内首套分行业、多领域的绩效管理实用工具书　　周考核、月考核、季考核、年考核，流于形
式　　员工忙、主管忙、人力资源经理忙，忙而无果　　客户不满意、老板不满意、员工也是很不满
意　　绩效难升怎么办？
完美的绩效管理方察来帮你　　流程、指标、制度、表格，四位一体助你实现
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