(完整word版)酒店[KPI]绩效考核指标
酒店各部门（KPI）绩效考核指标
1  前厅部关键绩效考核指标

	序号
	KPI指标
	考核周期
	指标定义/公式
	资料来源

	1
	客房营业额
	月/季/年度
	考核期内酒店宾馆中客房营业额总计
	财务部

	2
	对客结账差错率
	月/季/年度
	
	财务部

	3
	预订信息差错率
	月/季/年度
	
	前厅部

	4
	分房准确率
	季/年度
	
	前厅部

	5
	行李运送与
保管差错率
	月/季/年度
	
	前厅部

	6
	客人有效投诉数
	月/季/年度
	考核期内客人对前厅工作有效投诉数量
	前厅部

	7
	紧急事件
处理速度
	月/季/年度
	
	前厅部

	8
	部门协作满意度
	季/年度
	对各业务部门之间的协作、配合程度通过发放“部门满意度评分表”进行考核,计算满意度评分的算术平均值
	总经办



2  客房部关键绩效考核指标

	序号
	KPI指标
	考核周期
	指标定义/公式
	资料来源

	1
	客房营业额
	月/季/年度
	考核期内客房营业额总计
	财务部

	2
	部门GOP值
	月/年度
	考核期内部门营业额总计－部门营业支出额
	财务部

	3
	部门GOP率
	月/年度
	 
	财务部

	4
	经营成本节约率
	季度/年度
	
	财务部

	5
	对客服务设备
设施完好率
	季度/年度
	
	工程部

	6
	客人满意度
	季度/年度
	接受随机调查的客人对服务满意度评分的算术平均值
	客房部

	7
	投诉解决率
	月度/季度/年度
	
	客房部

	8
	卫生服务达标率
	季度/年度
	
	总经办




3  管家部关键绩效考核指标

	序号
	KPI指标
	考核周期
	指标定义/公式
	资料来源

	1
	部门GOP值
	月/季/年度
	部门营业收入－部门营业支出
	财务部

	2
	部门GOP率
	月/季/年度
	 
	财务部

	3
	卫生合格率
	月/季/年度
	
	管家部

	4
	衣物收发准确率
	月/季/年度
	
	管家部

	5
	洗涤合格率
	月/季/年度
	
	管家部

	6
	叫醒服务准确率
	月/季/年度
	
	管家部

	7
	布草收发准确率
	月/季/年度
	
	管家部

	8
	废旧布草利用率
	季/年度
	
	管家部

	9
	成本节约率
	月/季/年度
	
	财务部

	10
	设备设施完好率
	月/季/年度
	
	工程部












4  餐饮部经理绩效考核指标量表

	被考核人姓名
	
	职位
	餐饮部经理
	部门
	餐饮部

	考核人姓名
	
	职位
	总经理
	部门
	



	序号
	KPI指标
	权重
	绩效目标值
	考核得分

	1
	餐饮营业额
	15%
	考核期内餐饮营业额达到    万元
	

	2
	部门GOP值
	15％
	考核期内餐饮部GOP值达到    万元
	

	3
	餐饮销售计划达成率
	15%
	考核期内餐饮销售计划实现率达100％
	

	4
	餐饮经营成本节省率
	10%
	考核期内餐饮经营成本得到有效控制，费用节省率达    %以上
	

	5
	菜品出新率
	10％
	考核期内菜品出新率达    %以上
	

	6
	客人投诉解决率
	10%
	考核期内客人投诉解决率达100％ 
	

	7
	客人满意度
	10％
	考核期内客人对餐饮服务满意度评价达到    分以上
	

	8
	设备设施完好率
	5%
	考核期内设备设施完好率达    %以上
	

	9
	卫生清洁达标率
	5%
	考核期内卫生清洁达标率为100%
	

	10
	部门员工
技能提升率
	5％
	考核期内下属员工工作技能提升率达     ％以上
	

	本次考核总得分
	

	考核
指标
说明
	1.餐饮销售计划达成率
餐饮销售计划达成率＝
2。部门员工技能提升率
部门员工技能提升率＝











	被考核人
	考核人
	复核人

	签字：        日期：
	签字:        日期:
	签字:        日期：




5  工程部经理绩效考核指标量表

	被考核人姓名
	
	职位
	工程部经理
	部门
	工程部

	考核人姓名
	
	职位
	总经理
	部门
	



	序号
	KPI指标
	权重
	绩效目标值
	考核得分

	1
	工程计划
目标完成率
	15％
	考核期内工程部各项工作计划目标100%实现
	

	2
	设备设施完好率
	15％
	考核期内酒店宾馆内各系统设备设施完好率达到    %以上
	

	3
	设备设施正
常运转天数
	15%
	考核期内各系统设备设施正常运转    天以上
	

	4
	系统运行
成本节约率
	15％
	考核期内各系统运行成本有效控制,成本节约率达    ％以上
	

	5
	设备设施
维修及时率
	10％
	考核期内各系统设备设施维修及时率达100％
	

	6
	平均故障
间隔时间
	10％
	考核期内各系统设备设施平均故障间隔时间不超过    天
	

	7
	故障停机率
	5%
	考核期内故障停机率低于    ％
	

	8
	部门管理
费用节省率
	10％
	考核期内工程部管理费用节省率达    ％以上
	

	9
	部门员工
技能提升率
	5％
	考核期内下属员工技能提升率达    ％以上
	

	本次考核总得分
	

	考核
指标
说明
	工程计划目标完成率
工程计划目标完成率＝











	被考核人
	考核人
	复核人

	签字:        日期：
	签字：        日期:
	签字:        日期：



6  康乐部经理绩效考核指标量表

	被考核人姓名
	
	职位
	康乐部经理
	部门
	康乐部

	考核人姓名
	
	职位
	总经理
	部门
	



	序号
	KPI指标
	权重
	绩效目标值
	考核得分

	1
	康体娱乐
业务营业额
	15%
	考核期内康体娱乐业务项目营业额达到    万元以上
	

	2
	部门GOP值
	15%
	考核期内康乐部GOP值达到    万元以上
	

	3
	部门GOP率
	15%
	考核期内康乐部GOP率达    ％以上
	

	4
	经营成本节约率
	10％
	考核期内经营费用成本有效控制，成本节约率达到    ％
	

	5
	卫生清洁达标率
	10%
	考核期内卫生清洁达标率为100％
	

	6
	客人满意度
	10%
	考核期内客人对康乐服务满意度评价达到    分以上
	

	7
	客人稳定率
	10％
	考核期内客人稳定率达    %以上
	

	8
	客人有效
投诉件数
	5％
	考核期内客人有效投诉件数不超过    件
	

	9
	健身娱乐设备
设施完好率
	5%
	考核期内各健身、娱乐设备设施完好率达    %以上
	

	10
	部门员工技能提升率
	5%
	考核期内下属员工工作技能提升率达   %以上
	

	本次考核总得分
	

	考核
指标
说明
	客人稳定率
客人稳定率＝













	被考核人
	考核人
	复核人

	签字：        日期：
	签字：        日期：
	签字：        日期：


7  大堂副理绩效考核指标量表

	被考核人姓名
	
	职位
	大堂副理
	部门
	前厅部

	考核人姓名
	
	职位
	前厅部经理
	部门
	前厅部



	序号
	KPI指标
	权重
	绩效目标值
	考核得分

	1
	酒店GOP值
	5%
	考核期内酒店GOP值达到    万元以上
	

	2
	客房营业额
	20%
	考核期内客房营业额达到    万元以上
	

	3
	客人对前厅服务
的满意度评价
	20％
	考核期内满意度评价达到    分以上
	

	4
	受理客人
意见处理率
	10％
	考核期内客人意见处理率达    ％以上
	

	5
	客人有效
投诉件数
	10％
	考核期内客人有效投诉件数不得超过    件
	

	6
	管理费用节省率
	10%
	考核期内管理费用有效控制，节省率达    %以上
	

	7
	前厅工作
记录差错率
	10%
	考核期内出错率为0
	

	8
	下属员工
技能提升率
	10%
	考核期内达    ％以上
	

	本次考核总得分
	

	考核
指标
说明
	1.客人对前厅服务的满意度评价
客人对前厅服务的满意度评价＝接受调研的客人对前厅接待工作满意度评分的算术平均值
2。受理客人意见处理率
受理客人意见处理率＝
3.前厅工作记录差错率
前厅工作记录差错率＝






	被考核人
	考核人
	复核人

	签字：        日期:
	签字：        日期:
	签字：        日期：


8  客房部绩效考核管理制度

	制度名称
	客房部绩效考核管理制度
	受控状态
	

	
	
	编    号
	

	第1章  总则
第1条  目的
为规范化管理客房部工作,提高客房部服务质量，挖掘员工潜能，提供酒店经济效益，特制定本方案。
第2条  原则
本部门绩效考核坚持的原则，如下表所示。
客房部绩效考核的原则
	考核原则
	说明

	公平、公开
	客房部所有员工都要接受考核，对同一岗位执行相同的考核标准

	定期化与制度化
	作为制度定期施行,员工必须遵照执行

	定量与定性相结合
	定性化指标权重占40％,定量化指标权重占60%

	沟通与反馈
	考核评价结束后，客房部领导应及时与被考核者进行沟通，将考评结果告知被考核者


第2章  绩效考核的实施
第3条  考核周期
本部门绩效考核分为月度考核、季度考核及年度考核三种。
第4条  考核内容与指标的设计
（1）考核内容
绩效考核主要从服务态度、服务技能与工作业绩三方面进行,其相关内容如下表所示。
考核内容
	评估内容
	权重
	指标示例

	工作态度
	10%
	考勤状况、工作主动性、工作积极性、工作责任心等

	服务技能
	30％
	专业知识掌握程度、灵活应变能力、对客态度等

	工作业绩
	60％
	工作操作规范程度、客人有效投诉件数、工作效率提升率、准确率等



（2)客房部关键绩效指标体系
客房部关键绩效指标体系如下表所示。
客房部关键绩效考核指标体系一览表

	指标类别
	绩效指标
	单位
	指标（值）

	设备设施管理
	客房整洁度与舒适度
	
	

	
	客房设施设备合格率
	
	

	
	客房设施设备安全率
	
	

	
	配套设施合理性
	
	

	客产服务质量
	客房清扫是否及时及卫生合格率
	
	

	
	是否符合客房服务规范化要求
	
	

	
	宾客委托事项办理及时性
	
	

	
	宾客个人情况熟悉度
	
	

	
	宾客紧急意外情况处理是否及时
	
	

	综合服务质量
	宾客关系维护
	
	

	
	宾客遗失物品处理是否及时
	
	

	
	服务态度与礼仪礼貌是否符合要求
	
	



第3章  绩效考核实施
第5条  考核实施主体
考核从自上而下与自下而上两方面相结合进行,即采取360度考核法进行如下 评估.
① 自我评估。
② 上级领导评估。
③ 同事评估。
④ 客人满意度评估.
第6条  评估工具
客房部人员考核采用量表法进行，具体如下表所示.
客房部人员绩效考核表
	被考核者姓名
	
	所在岗位
	
	入职时间
	

	考核阶段
	  年  月  日至   年   月   日
	填表日期
	   年    月    日

	考核
内容
	考核项
	权重
	考核要点
	评估得分

	工作
态度
	考勤状况
	2%
	出勤率的高低，迟到、早退情况
	

	
	工作主动性
	4%
	积极、主动地完成本职工作
	

	
	工作责任感
	4%
	工作认真，勇于承担责任
	

	服务
技能
及工
作业
绩
	卫生合格率
	10%
	90％≤R≤100%
	

	
	
	
	80%≤R〈90%
	

	
	
	
	70%≤R<80%
	

	
	
	
	60%≤R<70％
	

	
	服务设备
设施完好率
	10％
	95％≤R≤100%
	

	
	
	
	85%≤R〈90%
	

	
	
	
	75%≤R〈85％
	

	
	
	
	70%≤R<75％
	

	
	客人委托
服务及时率
	10%
	在规定的时间内完成
	

	
	对客服务
差错次数
	10%
	不得高于   次
	

	
	经营成本节省率
	10％
	经营成本节省率达到    ％以上
	

	
	客人有效
投诉件数
	10%
	不得低于    件
	

	服务
能力
	专业知识水平
	5%
	全面掌握本岗位所需的专业知识、操作规范
	

	
	语言表达能力
	15％
	辞能达意，有条理，具有一定的谈判技巧
	

	
	综合分析能力
	10％
	对工作中出现的问题做出准确的分析与判断
	


第7条  绩效申诉
被考核者若认为考核结果不符合实际情况，可于绩效反馈后7个工作日内向直属上级或人力资源部申诉.被考核者进行绩效考核申诉时，需填写“绩效考核申诉表",“绩效考核申诉表”如下所示。
绩效考核申诉表
	申诉人
	
	所在岗位
	
	所属部门
	
	申诉日期
	

	申诉事由
	

	处理意见
或建议
	
受理人签字：                                            受理日期：

	处理结果
	

	申诉人意见
	


第4章  绩效考核结果的运用
第8条  本部门各岗位员工绩效考核结果可为员工培训与发展、薪资调整、职位变动等方面提供依据和具体应用.
(1)培训
酒店人力资源部或客房部经理根据员工考核结果，吸取教训，总结经验，寻找员工工作中的不足之处，编制相应培训内容,适时提供培训，提高工作技能。
（2)调动调配
管理者在进行人员调配岗位或工作调动时，应参考绩效考核结果,把握员工适应工作和适应环境的能力.
（3）提薪及奖励
根据员工的绩效考核结果，结合酒店的薪酬制度，给予客房部员工相应的调薪、奖惩等。
第5章  附则
第9条  本制度自颁布之日起生效,每年修订一次.

	相关说明
	

	编制人员
	
	审核人员
	
	批准人员
	

	编制日期
	
	审核日期
	
	批准日期
	






9  餐饮部绩效考核管理制度

	制度名称
	餐饮部绩效考核管理制度
	受控状态
	

	
	
	编    号
	

	第1章
第1条  目的
为了适应市场竞争的需要，进一步提高管理水平和服务水平，使餐饮管理和餐饮服务保持规范性，确保向客人提供高效、礼貌、热情、周到和规范化的优质服务，以不断提高酒店经济效益和社会效益，特制定本制度。
第2条  范围
本考核制度适用于酒店餐饮部各班组人员。
第2章  考核内容与指标设置
第3条  考核内容结合餐饮服务质量标准分为工作态度、仪表仪容、礼貌礼节、工作现范、工作纪律、环境卫生等.
第4条  考核指标设置
根据考核内容，特设置如下表所示指标。

餐饮部人员考核指标一览表

	序号
	KPI指标
	指标定义/公式
	绩效目标值
	得分

	1
	餐饮营业额
	考核期内餐饮部所辖各餐厅营业额之和
	
	

	2
	部门GOP值
	部门营业收入－部门营业支出
	
	

	3
	部门GOP率
	 
	
	

	4
	经营成本节约率
	
	
	

	5
	设备设施完好率
	
	
	

	6
	菜品出新率
	

	
	

	7
	客人满意度
	接受随机调查的客人对服务满意度评分的算术平均值
	
	

	8
	客人有效投诉件数
	客人有效投诉总数
	
	

	9
	卫生清洁达标率
	
	
	

	10
	退菜发生率
	
	
	

	11
	仪容仪表
检查合格率
	
	
	

	12
	出勤率
	按照酒店考勤管理制度规定
	
	

	13
	责任心
	上级结合工作表现进行评价
	
	



第3章  考核方法
第5条  由餐饮部经理根据酒店绩效目标管理规定建立具体考核指标,设计考核表单.
第6条  对各餐厅主管、领班、服务员进行每日工作情况考核。
第7条  采用经理考核主管、主管考核领班、领班考核服务员，逐级考核、逐级打分的方法。
第8条  考核评分表由专人进行统计,每月写出考核情况分析报告，报餐饮部经理审阅。
第4章  考核表格的设计
第9条  餐饮部餐厅主管日考核表（略)。
第10条  餐饮部领班日考核表（略）。
第11条  餐饮部服务员日考核表(略)。
第5章  考核结果处理
第12条  考核结果与员工经济效益直接挂钩，对表现较差的员工必须根据考核情况进行培训，培训合格后再上岗；对各方面表现较好的员工进行适当奖励。
第13条  将员工考核情况纳入餐饮部质量分析内容，每月在进行服务质量分析的同时分析评估考核情况，使考核工作制度化、规范化。
第6章  附则
第14条  本制度自颁布之日起生效，每年修订一次。

	相关说明
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10  前厅部人员绩效考核方案

	方案名称
	前厅部人员绩效考核方案
	受控状态
	

	
	
	编    号
	

	一、总则
（一）目的
为规范前厅工作管理,提高前厅服务接待水平，激发员工工作积极性,特制定本方案。
(二）范围
本方案适用于对前厅各岗位工作人员的考核.
（三）原则
定性与定量相结合,公开、公正.
二、考核内容
本方案主要对前厅各岗位服务质量、操作规范、对客态度、服务意识等方面进行考核。
三、考核指标与评分标准
根据前厅各岗位工作特点，分别设置相应绩效考核指标，如下表所示。
前厅各岗位人员绩效考核指标一览表
	岗位类别
	绩效指标
	评分标准
	分值
	得分

	行李
服务
	行李运送
工具管理
	行李车、行李寄存单等设备用品齐全、完好，摆放位置得当，检查中每出现1次扣1分
	25
	

	
	行李接送
	接送行李迅速、清点件数准确、交接手续清楚、暂存堆放整齐、运送行李细心,无任何损坏、丢失、差错等责任事故发生。每发生差错1次扣2分
	25
	

	
	行李寄存
	主动热情，件数点清，发放准确，手续完善，每发生差错事故1次扣2分
	25
	

	
	服务态度
	热情、礼貌、周到，不向客人索取小费.每发生1次客人投诉扣2分
	25
	

	前厅
接待
服务
	入住接待
	手续办理不超过3分钟，记录准确,每发生客人投诉或出现差错，扣1分
	30
	

	
	分房
	熟悉房态信息，分房准确,每发生差错1次,扣1分
	30
	

	
	特殊情况
处理
	对客人换房、降低房费等要求及时请示,及时答复，记录准确，处理得当，每出现差错或客人投诉扣2分
	20
	

	
	服务态度
	礼貌、热情、周到，每发生一次客人投诉扣2分
	20
	

	总机
服务
	接转电话
	迅速，准确，无错接、漏接、误转现象发生，每发生差错1次或引起客人投诉扣0.5分
	25
	

	
	接听电话
	语言规范、迅速及时，抽查中发生长时间无人接听或占线，1次扣0.5分
	25
	

	
	接受留言
	应准确记录客人姓名、房号、留言内容，并及时转告，发生1次漏转现象扣2分
	25
	

	
	叫醒服务
	准确掌握叫醒客人姓名、房号、叫醒时间，输入电脑正确无误，电脑叫醒5分钟后,人工叫醒确认一遍，每发生1次漏叫或引起客人投诉扣2分
	25
	

	商务
中心
服务
	服务意识
	态度热情,微笑服务，语言运用准确得当，每出现1次客人投诉扣2分
	25
	

	
	传真、打印、复印等服务
	操作准确、迅速，符合客人要求，差错率0，每出现差错1次扣2分
	25
	

	
	订票服务
	准确、及时，符合客人要求，每出现差错1次、发生客人投诉1次均扣2分
	25
	

	
	工作记录
	完整、准确，无人为差错，每出现差错1次扣1分
	25
	

	离店
服务
	客人离店
手续办理
	办理结账手续快速准确，提取寄存行李准确无误，每出现差错一次扣1分
	35
	

	
	欢送客人
	主动告别,欢迎客人再次光临,祝福客人旅途愉快等，每发生一次客人投诉，扣2分
	30
	

	
	离店信息
记录
	迅速将离店信息输入电脑,调整预订、分房及查询信息，迅速通知客房中心整理房间，为继续迎接新客人提供优质服务，每出现差错1次扣2分
	35
	


四、考核实施
1.前厅部经理制定各岗位绩效考核指标及评分标准，制定绩效考核表。
2.根据各岗位员工日常工作记录、工作报表、客人评价及投诉情况等对员工进行考核评分。
3.员工在考核期内填写“员工自评表”，作为绩效考核参照依据。
4。前厅部考核周期分为：月度、季度、年度考核三种。
五、考核结果应用
本部门各岗位员工绩效考核结果为员工培训与发展、薪资调整、职位变动等方面提供依据,其具体应用如下表所示。
绩效考核结果的运用
	等级
	等级定义
	分值
	结果运用

	S
	优秀
	90～100分
	薪酬上调3个等级或升职1级

	A
	良
	80～89分
	薪酬上调2个等级

	B
	好
	70~79分
	薪酬上调1个等级

	C
	一般
	60~69分
	薪资待遇保持不变

	D
	差
	60分以下
	减少5％的工资
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