行为锚定评分法（behaviorally anchored rating scale, BARS）

行为锚定评分法发端于20世纪60年代，也被称为“行为期望量表”（behavioral expectation scale）。行为锚定评分法要求考核者根据个人行为评定员工。典型的行为锚定式评定量表包括七个或八个方面的行为我特征，被称作“维度”。表8—11给出了美国一家超市为收银员工作的行为锚定所分析的八个维度。

表8-11 超市收银员工作行为的维度

	知识及判断为

感情顾客能力

人际关系技能 

情急工作操作技能

包装技能

验货台工作的组织能力

财务结算能力

观察能力


在每一个维度（行为特征）以下，都包含着一个7分或9分的量表。这个量表上的关键行为或事件可以被用作基准，来“锚定”被考核员工的行为。行为锚定式评定量表中所使用的评定量表与图解式评定量表中所使用的评定量表在结构上是不同的，它并不使用形容词。行为锚定式量表是用反映不同绩效水平的具体工作行不的例子来锚定每个特征。行为锚定式评定量表的例子如表8—12所介绍的那样。

表8-12 行为锚定评分量表举例：工程师（部分）

	评价维度

——9——    这位工程师能够充分运用各方面的技能，可以出色地完成任何任务。

——8——

——7——    多数情况下，这位工程师能够充分运用相关技能解决分配的任务。

——6——

——5——    这位工程师能够应用相应的技能，能够恰当地完成多数任务。

——4——

——3——    这位工程师在运用有关技能时会完成都被拖延。

——2——

——1——    这位工程师往往在应掌握的技能前束手无策，常常因为技能不足而影响

整个工作。


开发一项行为锚定式评定量表的过程是比较复杂的。简单地说，行为锚定式评定量表开始于工作分析；使用关键事件方法来分析一系列有效的和无效的行为；然后，将各事件或行为依据其所赌维度加以分类（这时可以借助于因子分析法的帮助）；再下一步，根据统计学上的结果及专家分析，为各个关键事件所代表的绩效水平打分；最后，在每一个维度上将相关的关键事件列在一起，就开发出一个维度的评定量表，用这些关键行为或事件作为“锚”来定义量表上的评分。限于篇幅，本书无法提供更详细的开发行为评定量表的指南，有兴趣的读者可以参考相关的专门文献。

行为锚定评分法通过员工行为的每个维度上的典型行为的评分作为“锚”，不公可以给出员工绩效的评价，而且对于员工如何改进行为，提高绩效也提供了非常明确的建议，给员工一个清晰的努力方向。图8—1给出的BARS量表显然很好地做到了这一点。
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图8-1 百货店售货员绩效考核行为锚定评分表

考核维度：对待顾客投诉的处理态度与方式

一女顾客持在本公司另一分店所购的一件女工衬衫，要求幼稚民另一款式，能很圆满地予以退换，使该顾客大受感动，当场又另购三件衬衫、一条裙子与一件上衣。





一顾客取来购自本店男式大衣一件，说才购得一年多，衬里已经磨损，要求更换。能友好接待，并同意为他更换衬里。














用理性的方式处理几位持春节前购物高潮中在本店购得的商品，现在节后又来要求退货的顾客。





一怒气冲冲顾客持一羊毛衫来，声称上周购自本店，今日发现有一小洞。能技巧地为她退换，表示歉意，感谢她指出本店缺点，欢迎今后多加监督，结果该顾客满意而去。





一顾客说本周从本店所购一副手套嫌小了，要求换一副大一号的。能礼貌地为她退换。





一顾客要求将一件背心退款。未见瑕疵，起先拒退。后在顾客，终于接受其退货，付还原所货款。





在顾客要求将已购商品更换另一颜色或式样的货品时，予以拒绝，态度粗鲁，令顾客悻悻而去。





一老年妇女要求更换刚购得的围巾，说原以为是天然羊毛的，回家后女儿指出这是混有大量人造毛的，保温不良。对此始则不理，继则粗暴拒绝，指责顾客自己粗心，最后发生争吵，破口大哭顾客。





当一顾客要求退换一在本店购得的商品时，虽明知按公司政策，该商品尚在规定可退换有效期内，却谎称已过期限，无法再退。








