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考核方法

    一、考核目的

　　1、作为晋级、解雇和调整岗位之依据，着重在能力、能力发挥和工作表现上进行考核；

　　2、作为确定绩效工资的依据；

　　3、作为潜能开发和教育培训依据；

　　4、作为调整人事政策、激励措施的依据，促进上下级的沟通；

　　二、考核原则

　　1、网咖正式聘用员工均应进行考核，不同级别员工考核要求和重点不同；

　　2、考核的依据是公司的各项制度，员工的岗位描述及工作目标，公开、透明、人人平等、一视同仁；

　　3、该考核方案具有可操作性，是客观的、可靠的和公平的；

　　4、该考核结果各位员工应诚心接受，并允许其申诉或解释。

　　三、考核内容及方式

　　1、工作标准考核；

　　2、综合能力考核(每月一次，分为笔试和实际操作二部分)；

　　3、考勤及奖惩情况；

　　

四、计分说明

网管：工作绩效考核表总分100分，易容仪表5分，卫生标准25分，举止15分，交接班5分，语言指引20分，常见惩处30分。

收银：工作绩效考核表总分100分，易容仪表5分，卫生标准25分，交接班5分，语言指引35分，常见惩处30分。

保洁：保洁2个月后增加100元绩效工资，采取随机抽查的方式进行检查，当月兑现绩效奖惩。

    4、工作绩效考核表每周随机抽查填写一次，次月初取平均分值初作为绩效工资发放的核算依据；

　  5、年终绩效工资按照每月平均分值进行核算；

　　6、评分标准：优85分以上，良84-80分，合格79-75分，一般74-65分，不合格64(含)分以下。

绩效工资内容

　　1、月度绩效工资=（小商品利润X0.4）X0.7÷发放人数

2、年度绩效工资=（小商品利润X0.4）X0.3÷发放人数

六、增减分类别：

1、考勤计分：当月事假1天扣2分，迟到1次扣2分，旷工一天扣10分，以此类推；

2、培训计分：组织培训缺勤一次扣2分，以此类推。；

3、没有按要发表工作总结：一次扣1分，以此类推；

    4.本月被评选为优秀员工者，加10分；（每月评选一次）

某某网咖绩效考核表（网管）

	序号
	事项
	规范
	分值

	1
	仪

容

仪

表
	1.保持清洁
	5

	
	
	2.胸卡别针在左胸前，保证水平不能歪斜。
	

	
	
	3.深色裤子。
	

	
	
	1、男性前发不过眉；

2、鬓角不能过耳；

3、后发不可越领；

4、男性不可蓄须；

5、上班不得穿拖鞋；

6、不可戴任何首饰；

7、手指甲应修剪整齐；
	1、女性头发应当梳理整齐，不得遮面；

2、女性可化淡妆；

3、不可戴任何首饰；

4、上班不得穿拖鞋；

5、手指甲应修剪整齐并不可涂指甲油；
	

	2
	卫

生

标

准
	显示器
	清洁
	无污垢、灰尘，屏幕无手印；

外壳和显示屏星期二大扫除用洗洁精擦，平时每天用抹布擦；
	5

	
	
	
	摆放
	1、底座与显示屏垂直，不可倾斜；
2、显示屏正对顾客；
3、显示屏与桌面边缘的距离保持30厘米；
	

	
	
	耳机
	清洁
	1、无明显污垢、油腻；

2、必须保证耳套无损坏；
	5

	
	
	
	摆放
	1.一律挂在显示器右侧距离边框约5CM处，耳麦一侧正对显示屏；

2、耳机线不能缠绕、打节放在显示器的后方；
	

	2
	卫

生

标

准
	键盘
	清洁
	1、键帽区域无污垢、烟灰，轮廓无任何污渍；

2、需轻声敲打键帽内烟灰；
	5

	
	
	
	摆放
	键盘下边框和“磁动力网咖专用装备垫”平行，左边线和“磁动力”网咖末端垂直对齐；
	

	
	
	鼠标
	清洁
	鼠标正面、侧面无油垢、油腻；
	5

	
	
	
	摆放
	鼠标线不可缠绕、位于鼠标垫右上侧“磁动力”标识区域中心位置。
	

	
	
	鼠标垫
	清洁
	1.无明显污渍、烟灰、无起皱；

2.破损严重时及时换新；
	5

	
	
	
	摆放
	1、位于台面正中央位置，下边沿和桌沿平行；
2、文字方向无倒置；
	

	3.
	举止
	站
	   全身笔直，精神饱满，两眼正视，两肩平齐，两臂自然交于背后，左拳轻握，右手握左手腕。两脚跟并拢，两脚尖张开60°，身体重心落于两腿正中；从侧面看，两眼平视，下颌微收，挺胸收腹，腰背挺直，整个身体庄重挺拔。
	5

	
	
	坐
	   入坐要轻而稳，面带笑容，双目平视，嘴唇微闭，微收下颌。双肩平正放松，两臂自然弯曲放在膝上，也可放在椅子或沙发扶手上。立腰、挺胸、上体自然挺直。双膝自然并拢，双腿正放或侧放。至少坐满椅子的2/3，脊背轻靠椅背。

起立时，右脚向后收半步而后起立；

谈话时，可以侧坐，此时上体与腿同时转向一侧。
	5

	
	
	巡场
	   巡场时，步伐缓而轻，抬头挺胸，观察区域内设备使用情况，发现问题及时处理，主动服务顾客，及时撤换烟灰缸，清理顾客桌面不必要的杂物。
	5

	4
	交接班
	交接内容
	提前15分钟填写交接班本；

记录当班期间软、硬件变动情况；

记录当班期间软、硬件故障情况；

记录当班期间顾客反馈的问题；
	5

	5
	语

言

指

引
	有顾客呼叫网管时
	暂停手里的任何事务，快速到达顾客面前；
	您好，请问您有什么需要吗？
	20

	
	
	顾客购买小商品时；
	快速至吧台告知收银员，告知顾客需求，并收回货款；
	您好，这是您要的xxx，收您xxx，找您xxx。
	

	
	
	顾客桌面有饮料瓶等杂物时；
	立即整理；
	您好，我帮您收拾一下桌面。XXX您还需要吗？
	

	
	
	顾客抱怨游戏卡时；
	向顾客表示歉意，并委婉的表达是官方服务器所造成的；
	您好，官方服务器网络波动，给您带来的不便请您谅解。
	

	
	
	客户机故障蓝屏、重启时；
	向顾客表示歉意，告诉顾客我们可以给您相应的补偿（详情参照《技术性故障网费补偿细则》），然后至收银台处理。
	处理前：对不起，给您带来的不便请您谅解，我们会有相应的补偿措施，请您稍等。
处理后：您好，我们给您的会员卡里面充值了XX元，祝您上网愉快、游戏超神。
	

	
	
	顾客要玩的游戏服务器没有时；
	迅速在技术群内@24小时技术克服联系下载；
	您好，我们马上联系技术人员为您下载该游戏。
	

	6
	常

见

惩

处


	现场上机顾客有三名以上桌面垃圾未及时清理、烟灰缸有三名以上顾客未及时撤换（里面有三个烟头及以上）；（含早晚班清洁）
	10元/次

	
	
	非工作要求擅自离开工作区域（10分钟以内）；
	10元/次

	
	
	有三处以上机器显示器、耳机、键盘、鼠标未摆放整齐；（含早晚班清洁）
	10元/次

	
	
	顾客呼叫三声以上未做回应、站立在同一名顾客身后超过5分钟；
	10元/次

	
	
	现场上机顾客有三名以上桌面垃圾未及时清理、烟灰缸有三名以上顾客未及时撤换（里面有三个烟头及以上）；
	10元/次

	
	
	工作时间睡觉；
	100元/次

	
	
	工作时间非工作需要上网；
	100元/次


某某网咖绩效考核表（收银）
	序号
	事项
	规范
	分值

	1
	仪

容

仪

表
	1.保持清洁
	5

	
	
	2.胸卡别针在左胸前，保证水平不能歪斜。
	

	
	
	3.深色裤子。
	

	
	
	1、男性前发不过眉；

2、鬓角不能过耳；

3、后发不可越领；

4、男性不可蓄须；

5、上班不得穿拖鞋；

6、不可戴任何首饰；

7、手指甲应修剪整齐；
	1、女性头发应当梳理整齐，不得遮面；

2、女性可化淡妆；

3、不可戴任何首饰；

4、上班不得穿拖鞋；

5、手指甲应修剪整齐并不可涂指甲油；
	

	2
	卫

生

标

准
	收银吧台
	清洁
	台面干净整洁，无积尘；

无除工作必需品之外的杂物；
	5

	
	
	
	摆放
	吧台从左向右依次摆放：

读卡器

小票打印机

收银机显示器

笔筒

点钞机

监控机

右上角从左至右依次摆放：

收银二维码展示牌2块；

提示牌2快；

绿植1盆；
	

	
	
	水吧吧台
	清洁
	台面随时保持清洁；

开水机、冰沙机、克秤、

置物架每天清洁，

要做到表面无积尘、无污渍；
	5

	
	
	
	摆放
	水吧操作台从左到右依次摆放：

待销售瓶装饮料；

开水机；

热水壶；

制冰机；

文件盒、克秤位于制冰机上；

冰沙机；

各种水吧原材料；
	

	
	
	展示柜
	清洁
	每日进行清洁，外观不得有积尘、污渍；
	5

	
	
	
	摆放
	各类小商品以实用、美观为原则进行整齐摆放；

库存商品保证以“先进先出”为原则，不得出现积压、过期。
	

	
	
	吧台后货架
	清洁
	每天进行清洁、不得有明显积尘、污渍；

每周卫生大扫除时对顶部进行清洁；
	5

	
	
	
	摆放
	由于高度限制、货架第一层作为瓶装饮品展示销售，二层作为玩偶等工艺品用于网咖形象展示；

一层作为陈列的瓶装饮料，每列不得超过三瓶，必须按照种类摆放整齐；
	

	
	
	休息区
	清洁
	休息区地面清洁由保洁完成，桌面由收银完成；

桌面随时保持干净整齐，不得出现除水杯以外的杂物。

每次用餐完成后由最后一名离开的人负责清洁桌面。
	5

	
	
	
	摆放
	吧桌由休息区中轴线纵向摆放，椅子分别置于桌子两侧；

花瓶位于吧桌正中心位置；

个人水杯位于电视正下方吧桌里侧；
	

	3
	语

言

指

引
	顾客进店时；
	主动问候顾客；
	您好，欢迎光临。
	

	
	
	顾客激活会员卡卡时；
	迅速激活，并双手把身份证交予顾客；
	您好，请收好您的身份证，您的余额为XXX元。
	

	
	
	顾客会员卡余额较少时；
	引导会员充值，但不要导致顾客反感；
	您好，您的会员卡仅剩XX元，请问您需要充值吗？
	

	
	
	
	有营销活动时，主动向顾客介绍；
	您好，我们现在有XXX活动，优惠幅度很大，您需要参加吗？
	

	
	
	顾客办理临时卡时；
	主动向顾客推荐会员卡；

唱收唱付，身份证、小票、找零双手递给顾客；
	您好，您是我们的老顾客了，会员卡更加合算，平均一小时不到2元，需要我为您办理吗？

您好，受您XX元，找您XX元，祝您上机愉快。
	40

	
	
	顾客需要饮品时；
	主动向顾客推荐水吧产品；
	您好，我们有现调饮品，特别好喝，您要不要尝一下？
	

	
	
	顾客询问新饮品口感时；
	熟知水吧产品特性。（例句以“少女的小清新”为例）
	您好，这款饮品是新鲜水果和维生素气泡水、进口的莫基托等调制的，清爽可口。
	

	
	
	顾客退卡时；
	报出顾客消费金额和找零金额，欢送顾客；
	您好，你总共消费XX元，找您XX元；

谢谢光临、请慢走；
	

	3
	交接班
	填写《会员充值登记本》；

填写《特殊赠送登记本》；

填写《收银员交接班表》；

清点交接物品（如小商品、数据线等）；

交接《失物招领登记本》；

6.所辖卫生区域卫生；
	交接内容
	5

	4
	常

见

奖

惩
	非处于工作状态时顾客至吧台无问候声；
	10元/次
	30

	
	
	未做到唱收唱付、双手递送；
	10元/次
	

	
	
	未主动向顾客推荐会员卡和水吧饮品；
	10元/次
	

	
	
	任何原因和顾客发生争执；
	50元/次
	

	
	
	工作时间睡觉；
	工作时间睡觉；
	

	
	
	工作时间非工作需要上网；
	工作时间非工作需要上网；
	

	
	
	弄虚作假、侵占网吧营业款者；
	处以同等金额10倍罚款；情节严重者移送公安机关处理。
	

	


某某网咖标准作业书（保洁）
   第一节  保洁的工作内容及标准
一、环境清洁工作内容

1、公共门窗、墙面及地面、公共网络区域、公共大厅区域的整洁卫生，并随时保洁。

2、每天两次（早、晚）收集公共区域垃圾桶垃圾，并送至指定地点。

3、打扫公共卫生，男女厕所。

二、清洁卫生的服务质量标准

（一）大厅的清洁质量标准

1、墙面及踢脚板干净、无尘土、无污渍。

2、玻璃干净无手印、无污迹，窗框无尘土。

3、地面及边角干净、无水迹、无尘土、污物。

4、大厅内摆放的绿植等盆体干净无尘土，绿叶无浮沉，盆内无杂物。

5、大厅玻璃隔挡无手印、干净、无尘。

（二）卫生间清洁标准

1、卫生间的门要求洁净，无手印、无黑点、污渍，门缝及闭门器无尘土。

2、玻璃镜面保持光亮，无水点、水渍，无手印。

3、台面、洗手盆、水龙头、皂液盒要求无污物、无水渍、无杂物，清洁光亮。

4、瓷砖墙面、隔断板、隔断门要保证无污迹、无尘土、无纸末。

5、蹲厕、小便池上下内外要求保持干净、无黄垢、无毛发、无杂物、光亮白洁。

6、压水杆及不锈钢扶手、电镀件要保持无水迹、无水印、无污染、光亮如新。

7、地面要保持干净光洁，边角无杂物、无污迹、无水迹。

8、垃圾及时清倒，不得过半，垃圾袋及时更换，垃圾桶内壁及桶后墙面要保持无污迹。

9、卫生间内空气清新无异味。

（三）网络区域清洁标准

1、公共区域设施完好无损。

2、公共区域无污渍、无尘土、饰品无污迹；

3、垃圾桶干净无污；垃圾及时清倒；垃圾袋及时更换；
4、墙面、脚踢线、消火栓完好无损，无污迹、无尘土；
（四）走廊楼梯的清洁质量标准

1、排风口清洁干净、无尘、无污、无网状物。

2、墙壁及踢脚板无尘土、无手印、无污渍；墙面悬挂物干净、无尘土。

3、地面及边角干净无杂物、无污渍、无尘土，地板光亮。

4、走廊内摆放物品、花盆等物体干净、无尘土，花盆通体干净，盆内无杂物。

