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摘    要 

 I

 

摘   要 

 

随着国内旅游经济的快速崛起，中国酒店业的发展正处于蓬勃发展的时期。在

日趋激烈的竞争中，国内酒店的经营结果和国际酒店集团管理的酒店相比，还存在

着一些差距。产生差距的原因之一是，大部分国内酒店的绩效管理仍然存在着一些

问题，例如：缺乏明确的工作考核绩效标准；没有持续有效的绩效沟通；考核结果

没有得到应用等。因此，如何建立客观、科学的绩效管理体系；如何通过有效的绩

效考核，准确地反映出员工的工作表现，将员工和酒店的战略目标紧密地联系在一

起，是酒店管理者所面临的一项重要任务。 

本文从酒店人力资源管理角度出发，对酒店绩效管理进行理论研究和案例分析，

并以 A 酒店为例子，分析了 A 酒店在绩效管理过程存在的问题。同时，对 A 酒店绩

效管理体系的改进提出了完善 A 酒店 KPI 的制定；将 KPI 考核方法与平衡计分卡考

核方法有效地结合在一起使用；制定合理的绩效计划；实施绩效管理培训；加强绩

效沟通等改进建议。 

 

关键字：绩效管理；绩效改进；平衡计分卡 

 

 

 

厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库



浅谈 A 酒店的绩效管理 

 II

 
Abstract 

 

Along with domestic traveling economy's fast rising, the Chinese hotel's industry 

development is being in the vigorous development the time. In the keen competition, the 

hotel which the domestic hotel’s management result and the international hotel group 

manages compares, but also has some disparities. Has one of disparity reasons is ,the 

majority of domestic hotel's performance management still has some problems, for 

example: lacks the explicit appraisal standard of work performance; has not continued 

effectively the performance communication; the inspection result has not obtained the 

application and so on. Therefore, how to establish objectively, the science result inspection 

system; How through the effective performance appraisal, to reflect accurately staff's task 

performance, the staff and the hotel strategic target contacts with closely in together, is an 

important task which the hotel superintendent faces.  

This article from hotel human resources management angle embarking, conducts the 

fundamental research and the case analysis to the hotel performance management, and 

takes A hotel as the example, has analyzed A hotel in the performance management 

process existence problem. At the same time, proposed to A hotel performance 

management system's improvement consummates A hotel KPI the formulation; unifies 

effectively the KPI appraisal method and the Balanced Scorecard appraisal method is 

using together; work out the reasonable performance plan; implementation performance 

management traning; strengthens performance communication and so on improvement 

suggestions.  

 

 

Key Words:Performance management, Performance improvement,  

Balanced Scorecard
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第一章  绪 论 

第一节  选题背景 

随着市场经济的不断发展，以服务为主导的服务经济已经悄然蓬勃兴起。酒店

业作为服务业中最具有代表性的产业，近年来取得了突飞猛进的发展。在我国加入

世界贸易组织之后，酒店业面临着越来越激烈的国内和国际市场的竞争，尤其是人

才的竞争，这对酒店的人力资源管理提出了巨大的挑战。谁更重视人才资源开发，

重视保持员工目标与酒店目标的一致，谁就能在激烈的市场竞争中取胜。酒店的人

力资源管理发展到今天，已经形成了一套完整的体系，包括组织架构、职务描述、

培训管理、薪酬管理、绩效管理和酒店文化建设等方面。绩效管理在其中处于核心

的地位，人力资源管理的其他方面几乎都与绩效管理有关。 

绩效管理是将企业的战略目标层层分解到每一个工作岗位，变成具体的绩效考

核指标，最终由员工来实现的一种管理活动。通过有效的绩效考核可以确认员工的

工作成就，改进员工的工作方式，提高员工的工作效率和企业的经济效益。因此，

提高员工的绩效可以帮助企业提高竞争力，在日趋激烈的竞争中处于优势地位。 

A 酒店成立于 2001 年 8 月，从 2005 年开始，该酒店开始实施绩效管理。由于缺

乏相应的绩效管理培训工作，自实行绩效管理制度以来，遇到了很多问题。例如：

员工对绩效考核持怀疑态度、考核者容易受主观因素影响、考核者与被考核者之间

缺乏有效的沟通、员工没有参与绩效计划的制定等。 

因此，本文选择 A 酒店作为研究对象，对其绩效管理过程中存在的问题进行剖

析。并且，提出了将 A酒店原有的 KPI 考核方法与平衡计分卡考核方法相结合使用；

实施绩效管理培训；加强考核者与被考核者之间的沟通；建立绩效信息收集制度；

建立绩效反馈制度等建议。 

第二节  研究意义 

绩效管理是绩效实现过程中各要素的管理，是基于企业战略基础之上的一种管

理活动。绩效管理包括了战略制定、目标分解、工作计划制定和实施、绩效考核、

绩效反馈、绩效改善等工作。因此，绩效管理不是简单的填表，它目的和意义在于：
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将企业、各部门和员工的目标统一起来，驱动企业战略目标的实现；促进部门或员

工更好地理解个人职责，提高责任感；通过对员工绩效的考核，为调职、薪酬管理、

培训计划的制定提供客观依据；促使管理者对员工进行指导、培训和激励，从而改

善员工的工作态度、工作能力和工作效率。 

综上所述，绩效管理是人力资源管理的重中之重。然而，目前国内许多酒店的

绩效管理还停留在绩效考核阶段，在绩效管理过程中仍然存在着很多问题。例如：

没有制定合理的绩效计划、员工缺乏参与绩效考核的积极性、考核者与被考核者没

有参加相应的绩效培训课程等、考核者与被考核者缺乏沟通等。本文选择 A 酒店作

为研究对象，通过对 A 酒店绩效管理的分析，来解决 A 酒店在实施绩效管理中存在

的一些问题，并提出了相应的改进建议。同时，希望对其他酒店的绩效管理有一定

的借鉴作用。 

第三节  研究的方法 

一、访谈。通过对 A 酒店人力资源部负责人的访谈，了解到了 A 酒店目前绩效

管理的现状，并对其存在的问题进行探讨。 

二、案例分析。对 A 酒店这一实例进行分析，分析 A 酒店在绩效管理中存在的

问题，提出完善 A酒店原有 KPI 的设定,并提出 A酒店将 KPI 考核方法与平衡计分卡

考核方法相结合使用的建议。 

三、理论与实践相结合。借鉴国际连锁酒店管理集团的绩效管理知识，以 A 酒

店为例子，对国内酒店的绩效管理作进一步探讨。 

第四节  研究思路和结构框架 

本文首先是对绩效内涵、性质和绩效管理概念、理论作了介绍和分析，然后通

过对 A 酒店绩效管理现状的分析，得出了 A 酒店目前绩效管理中存在的不足和有待

改进之处。最后针对 A 酒店在绩效管理中存在的问题，提出了 A 酒店绩效管理的改

进意见。 

本文的主要研究内容框架如图 1所示。 

 

厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库



第一章  绪  论 

 3

 

图 1  全文结构框架图 

资料来源：作者自行整理 
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第二章  绩效管理基本原理 

第一节  绩效的概念和性质 

一、绩效的内涵 

对于绩效的理解，学者们有三种观点：第一种把绩效看作结果；第二种把绩效

看作行为；第三种则把绩效看作是行为和结果的统一体。随着人们对员工绩效研究

的不断深入，绩效内涵也越来越丰富，在不同时期、不同发展阶段，针对不同对象，

绩效都有着不同的含义和适用对象。当员工的工作更适合用结果来衡量时，结果导

向的绩效观点就会更适合解释；当员工的工作结果不明显或很受诸多因素影响时，

行为导向的观点就会更适合解释；同理，更加关注员工未来能做什么，能给企业创

造什么价值时，以行为和结果为导向的绩效观点就更适合解释。 

综合以上观点可以看出，绩效是一个多义的概念，在不同情景下有不同的解释

和侧重。我们将以上观点综合起来，就能够对绩效有一个比较完整的认识：绩效是

员工在一定时期内以个人知识、技能等的投入，通过某种方式、方法实现某种结果

的过程。 

二、绩效的性质 

   根据绩效的内涵，绩效可以理解为员工自身各项素质在具体条件下的综合反映，

是员工素质与工作对象、工作环境等相关因素相互作用的结果。因此，绩效会因时

间、空间、工作内容、工作条件等相关因素的变化而变化，从而呈现出多因性、多

维性和动态性。 

1、多因性 

绩效的多因性是指绩效的优劣不是取决于单一的因素，而是受主观、客观等多

种因素的影响。其中四种主要因素是指技能、激励、环境与机会。 

① 技能。技能是指员工的工作技巧和能力。通常影响员工的技能因素有天赋、

教育、智力、经验和培训等。员工的技能是可以改变的，企业为了提高员工的技能，

可以根据岗位的工作内容和性质，为员工提供各种各样的培训，鼓励员工以各种学

习方式来提高自身的技能水平。 

② 激励。激励作为影响员工工作绩效的因素，是通过改变员工的工作积极性来
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发挥作用的。激励对任务绩效和关联绩效都有积极作用，为了充分发挥激励的作用，

企业可以依据不同员工的特点和需求探索和尝试有效的激励手段和方法。 

③ 环境。影响工作环境的因素分为企业的内部因素和外部因素。企业的内部客

观因素一般包括：工作场所的布局和物理条件；工作设计的质量和工作任务的性质；

企业的组织架构与政策；企业文化和工作氛围等。企业的外部客观因素包括：社会

政治、经济状况、市场竞争强度等宏观条件。 

④ 机会。机会是指一种偶然性。对于任何一名员工来说，被分配到什么样的工

作往往带有一定的偶然性。在特定的情况下，员工如果有机会去完成特定的工作任

务，则很有可能达到在原有岗位上不能实现的绩效。 

2、多维性 

绩效的多维性是指从多个角度或方面去分析和考核绩效。例如：考察一名酒店

的销售员，不仅要求销售量，而且还会综合考虑服务态度、出勤情况、团队意识、

纪律意识等，通过综合考核得出最终结论。但是，不是所有的情况都需要全面考虑

所有的考核维度，根据不同的考核目的，企业应该选择不同的维度和不同的考核指

标，而且每个维度的权重也可能有所不同。因此，企业在设计绩效考核体系时，应

该根据企业战略、文化以及岗位特征等方面的情况设计出一个由多维度考核指标、

不同权重组成的考核指标体系。 

3、动态性 

员工的绩效只是在某一段时间内工作情况的反映，绩效会随着时间的推移而发

生变化。这时就需要企业在考核员工工作表现时，应该充分注意绩效的动态性，而

不能用一层不变的思想对待绩效问题。企业在确定绩效考核周期时，应该考虑到绩

效动态特征，如业绩指标和态度是否适合长期考核，结果指标是否适合短期考核等，

应根据各类绩效指标的动态强度进行分类设置，制定出恰当的考核周期，从而保证

企业能够根据考核的目的及时掌握员工的绩效情况。 

第二节  绩效管理体系 

一、绩效管理概念 

绩效管理是根据管理者和员工之间达成的一致协议来实施的一个动态的沟通过

程，在这个沟通过程中，管理者通过不断激励员工提高业绩，从而促使实现战略、
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员工达成自己的个人目标。因此，绩效管理是一项为了实现一系列中长期的目标，

而对员工绩效进行管理的重要工作。 

二、绩效管理的流程 

绩效管理的一般流程可以用图 2 表示，在图 2 中我们可以清楚地了解到绩效管

理中的不同环节以及他们之间的关联。绩效管理的过程可以被看成是一个循环，这

个循环周期一般分为绩效计划、绩效实施、绩效考核以及绩效反馈四个阶段。 

 

图 2  绩效管理流程 
资料来源：作者自行整理 

 

1、绩效计划阶段 

绩效计划是绩效管理的起点，该阶段的主要任务包括：制定绩效计划，其中主

要依据是工作目标和工作职责；管理者与员工共同讨论，明确员工将要做什么、需

要做到什么程度、何时完成工作，员工的授权大小等。该阶段是管理者与员工共同

投入和参与绩效管理的基础。一般地，绩效计划是做一年期的，可以在年中进行修

订。 

绩效计划制定阶段 

活动：管理者与员工一起制定行动计划

时间：新的绩效管理开始 

绩效反馈阶段 

活动：管理者与员工

进行沟通，形成下一

个周期的绩效目标

和改进点 

时间：绩效管理结束

时 

绩效考核阶段 

活动：考核员工绩效 

时间：绩效管理结束时 

 
绩效管理 

绩效实施阶段 

活动：管理者观察、

记录员工绩效；反馈

绩效；与员工探讨，

提供建议 

时间：贯穿绩效管理

期间 
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