	一、电商绩效考核方案要点
1、考核内容：月度提成、回款考核、季度利润考核、库存考核;
2、考核按订单类型和岗位属性以不同方式考核；
3、每月设置回款目标；
4、所有提成均按回款额计提；
5、部门经理设置浮动工资，季度结算，2015年7月1日开始实施；
6、月度提成当期只发放提成的80％，20％留存发放；季度超利润奖励当期只发放奖励的50%，50％留存发放.

二、电商组织架构和职责经理
店长
平面设计
销售客服
客服兼财务
网页设计











序号
职务
姓名
职责
1
经理

电商的产品策划、整个店铺的运营
2
店长

推广(直通车）、分销管理、整个店铺的管理、活动统筹
3
平面设计

平面设计、产品设计（照片）、店铺装修.
4
网页设计

活动策划、库存管理、活动报名、产品排版
5
客服

售前、全部售后
6


客服兼财务、ERP数据录入









三、2015年经营目标

2015年电商经营目标
项目
年目标
月目标
备注
销售额/万
xxx
xxx
注：营业利润已计算部门所有员工（除经理）的提成。
营业利润/万
xxx
xxx

营业利润率
xxx
xxx







四、2015年提成计算方式
（一）月度提成
1、以当月回款额为提成基数;
2、部门一般岗位的月度提成：




	客服接单
	个人回款额（G）
	提成比例

	
	　
	客服
	平面设计
	网页设计
	推广
	客服主管

	
	G≤5万元
	3％
	0。45%
	0.35%
	0。35％
	0。40%

	
	5＜G≤8万元
	3.50%
	
	
	
	

	
	G＞8万元,超业绩 X 按以下比例提成
	
	
	
	

	
	X≤8万元
	4.00％
	
	
	
	

	
	8万元＜X≤10万元
	5.00％
	
	
	
	

	
	10万元＜X≤20万元
	6.00％
	
	
	
	

	
	X＞20万元
	7。00％
	
	
	
	

	团队订单（促销、公共、分销商订单)
	团队回款额（T）
	提成

	
	5≤T＜10万元
	1%

	
	10≤T＜15万元
	1。50％

	
	15≤T＜20万元
	1.80%

	
	T≥20万元
	2。20%

	
	以上岗位团队订单提成由经理按岗位系数分配



3、部门店长、运营及经理的月度提成:
	运营、店长
	部门总业绩回款额
	提成比例

	
	31万及以下
	0.40％

	
	30＜X≤50万
	0。50％

	
	50＜X≤70万
	0。60%

	
	70万以上
	0.75%

	部门经理
	部门其他人员提成平均额的3倍



（2） 客服月度KPI考核及经理考核得分计算
      为了保障客服的服务质量，尽可能给客户满意的购物过程，对销售客服做以下KPI考核,为了促使部门经理做好管理工作，把客服的平均考核得分作为计算经理考核得分的基础。此考核每月进行，客服和部门经理的月度及季度绩效发放按考核得分对应的绩效发放比例，再乘以80％计发。
1、客服月度考核指标：
	电子商务部客服KPI考核表

	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	权重
	备注

	年销售额
	440万
	年利润
	18万

	咨询转化率
	最终下单人数/咨询人数
	KPI≥50%
	100
	35％
	提高沟通能力，促成咨询客户下单

	
	
	50%＞KPI≥30％
	90
	
	

	
	
	30％＞KPI≥20％
	80
	
	

	
	
	KPI＜20%
	0
	
	

	下单成功率
	最终付款人数/下单人数
	KPI≥90％
	100
	25%
	对下单但未及时付款客户进行温馨提示，最终促成交易

	
	
	90％＞KPI≥80%
	90
	
	

	
	
	80％＞KPI≥60%
	80
	
	

	
	
	KPI＜60％
	0
	
	

	客单价
	销售额/下单付款人数
	KPI≥120
	100
	10％
	提高关联销售能力，根据客户喜好推荐其他产品

	
	
	120＞KPI≥80
	90
	
	

	
	
	80＞KPI≥50
	80
	
	

	
	
	KPI＜50
	0
	
	

	响应时间
	平均响应时间（秒）
	KPI≤50
	100
	10%
	提高打字速度，保持条理清晰，及时回应客户

	
	
	50＜KPI≤60
	90
	
	

	
	
	60＜KPI≤75
	80
	
	

	
	
	KPI＞75
	0
	
	

	销售额
	销售额—退货额
	KPI＞30000
	100
	20%
	按照公司要求完成分配的任务，团购时平分业绩

	
	
	20000＜KPI≤30000
	90
	
	

	
	
	10000＜KPI≤20000
	80
	
	

	
	
	KPI≤10000
	0
	
	



2、 经理月度考核得分：
   客服月度考核得分作为计算经理考核得分的基础，以下表为经理考核得分计算表：

	经理月度考核分数计算表

	客服考核平均分
	经理影响得分

	0—70
	70

	71-75
	85 

	76-80
	

	81—85
	

	86-90
	90 

	91—95
	95

	96-100
	100



3、 部门其他人员年度KPI考核
   只作年度考核,适用于部门经理和客服以外的所有部门人员。在计发年度留存绩效时,按照考核得分对应的比例发放.
   年度KPI考核指标如下：
	项次
	部门职责
	KPI
	权重
	计量单位
	计算公式
	目标
	数据来源

	1
	根据公司的规划方向，制定出店铺的发展目标和方向.完成公司制定的店铺年度销售任务.对公司相关产品线的产品策略和改进提供专业建议，并参与产品规划和定价
	销售额
	20％
	万
	销售额-退货额
	440
	财务部/本部

	2
	
	营业利润率
	25％
	％
	主营利润/销售收入
	4。09%
	财务部/本部

	3
	负责淘宝各类活动资源的联系、推广及聚划算活动策划,积极配合淘宝小二组织好每期活动,提高店铺商品转化率.店铺内部活动的策划与实施
	活动销售效率
	10％
	％
	限额售完时间/限时时间
	≤100％
	本部

	4
	
	成交投入比
	10%
	%
	ROL=成交额/活动投入（推广、直通车）
	5
	本部

	5
	对整个电子商务相关工作流程建立，监督执行，完善并优化电子商务作业流程和培训
	流程规范
	10%
	次/月
	流程评价,每月对客服培训不少于2次
	2
	总经办/总部

	6
	定期提报营运数据及工作总结报告,活动总结分析报告
	报表及时准确性
	10%
	％
	每两周提供一次半月各网店运营数据分析
	2
	总经办/总部

	7
	督促考核客服服务,包括各平台接单工作、在线答复客户,销售商品,物流跟单以及售后处理等
	订单转化率
	10％
	％
	成交人数/UV
	4.5
	本部

	8
	负责网络分销商的招商、管理、发货、支持、维护等
	分销增长率
	5％
	％
	涨幅
	25％
	财务部/本部



      分数计算方法：单项得分=完成情况/目标*权重*100
      岗位年度留存绩效的发放额=应发留存绩效*考核得分对应的比例。

4、 考核得分对应绩效发放比例:
	得分对应的绩效发放比例表

	得分
	绩效发放比例

	0—70
	0%

	71—75
	60%

	76-80
	70％

	81—85
	80%

	86-90
	90%

	91-95
	95%

	96—100
	100%



（三)回款考核及提成说明
1、月回款目标完成率达90％或以上，所有人员按正常提成；
2、如月回款目标完成率未达90%，部门经理无任何提成和奖励，其他人员的所有提成和奖励均按照回款完成比例计提；
3、回款额季度结算，如果当季的总回款达标，则前两个月累计未发的绩效可与本月绩效一起结算补发。若当季总体回款未达标，则累计未发的提成不再发放。
4、原则上,月回款目标为前3个月的平均销售额,如有特殊情况，总经办可予以调整，于每月8日前确定并公布。
5、当期只发放月度提成的80％，20%留存于后续发放。
6、开始考核时间：2015年4月1日

(四）季度利润考核
1、考核周期:季度；
2、季度超利润奖励标准:超过目标营业利润部分的50%；
3、奖金分配原则：部门经理70%，剩余的30％由部门经理按照岗位系数进行分配，提报总经理审批.
4、季度亏损扣罚标准：按亏损额的10%扣罚，扣罚只限于部门经理。
5、超利润奖励发放方式：当期发放50%,50%留存于年度结算。
6、开始考核时间：2015年7月1日。

（五）库存考核
1、适用范围：部门经理；
2、库存控制标准：当月合理库存=当月销售成本＊2；
3、节省库存奖励=节省库存金额＊0。6%*30％；
4、库存超额扣罚
 1）当实际库存不超过销售成本的3倍时,扣罚=超额库存金额*0.6%＊20％；
 2）当实际库存超过销售成本的3倍时,
    扣罚=销售成本＊0。6％*20％+（实际库存—当月销售成本*3）*0。6％*2；
例：5月销售成本为10万元,实际库存为50万，求当月库存扣罚多少？
解答：当月合理库存=10*2=20万元，超额库存=50—20=30万元，
      由于实际库存超过销售成本的3倍,
扣罚=10＊0.6%*20%+（50—10*3)*0。6％＊2=0。252万元=2520元
5、 库存考核开始时间:2015年10月1日，即计算10月绩效时候才考核库存。
（六)部门经理的扣罚说明
      部门经理的所有扣罚均从当期提成、奖励及浮动工资中扣除,不够扣除的，累计到下月，直至季度结算为止，季度结算时不够扣除的，则不累计到下季度扣罚。
      浮动工资当月不发放，季度结算发放,季度发放时同样只发放80％，20%留存。
(七）留存发放说明
1、结算时间：2次结算，首次在次年1月结算上年4至12月的留存，末次在次年5月结算本年1至3月的留存；
2、发放时间：首次在次年1月份（春节前）发放，末次在次年5月发放；
3、发放额度的确定:首次发放由总经办与财务部评估过去3个季度和预估未来一个季度的经营情况而定；末次发放则由财务部根据实际情况进行结算.
5、 绩效计算方法
（1） 当期发放部分
1、 部门经理：
月度：(月度提成 +库存奖罚）＊ 80％ * KPI考核发放比例
季度：(（月度提成 +库存奖罚- 季度亏损扣罚+浮动工资）* 80％ + 季度超利润奖励＊50％ ）＊ KPI考核发放比例
2、 客服人员：(月度提成 ＊ 80％ + 季度超利润奖励 * 50%）* KPI考核发放比例
3、 其他人员: 月度提成 ＊ 80% + 季度超利润奖励 * 50%
（2） 留存部分
1、 部门经理、客服人员：月度提成20%留存+季度超利润奖励50%留存
2、 其他人员：（月度提成20％留存+季度超利润奖励50%留存)＊KPI考核发放比例
3、 以上的留存均按财务部结算计发的为准。
6、 其他说明
1. 销售定价—-产品价格由财务部核定销售成本价，业务部门可按市场情况自行调节销售单价，并报财务部备案.
2. 财务部每月提供上月合理库存金及实际库存金额给销售客服。
3. 财务部每季度第一个月提供上一季度的实际利润额给销售客服。
4. 提成计算——销售客服提报该月的总回款额，经财务部核实，管理部按本方案计提标准核算,并复核计发提成报批.
七、员工绩效奖金的发放原则
1. 部门人员中途离职，提出日到办理离职日绩效按50％计算,留成提成取消；
2. 如有侵害公司利益的行为，取消提成，并按公司相关制度处理,公司保持对发放提成的追溯;
3. 月度、季度绩效奖金统一按本方案考核，时间为跨月考核；
八、附表：附表一客服KPI考核计分表；附表二 部门其他人员KPI考核计分表
九、本制度从2015年4月1日起执行，试行一年，如有调整，按最新的标准执行。解释权归管理部所有.


                                                                   管理部
                                                                   2015。08.20



附表一 客服月度KPI考核计分表

	电子商务部客服月度KPI考核计分表

	      考核人员:                                      考核月份:

	项次
	KPI指标
	权重
	计算公式
	计算指标
	标准
	参考分值
	数据来源
	完成情况
	单项得分
	考核得分

	2
	咨询转化率
	35%
	最终下单人数/咨询人数
	最终下单人数
	咨询人数
	KPI≥50%
	100
	财务/本部
	　
	　
	　

	
	
	
	
	　
	　
	50%＞KPI≥30％
	90
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	30％＞KPI≥20%
	80
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	KPI＜20
	0
	
	
	
	

	3
	下单成功率
	25％
	最终付款人数/下单人数
	最终付款人数
	下单人数
	KPI≥90%
	100
	财务/本部
	　
	　
	　

	
	
	
	
	　
	　
	90%＞KPI≥80％
	90
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	80%＞KPI≥60％
	80
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	KPI＜60%
	0
	
	
	
	

	4
	客单价
	10％
	销售额/下单付款人数
	销售额
	下单付款人数
	KPI≥120
	100
	财务/本部
	　
	　
	　

	
	
	
	
	　
	　
	120＞KPI≥80
	90
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	80＞KPI≥50
	80
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	KPI＜50
	0
	
	
	
	

	5
	响应时间
	10％
	平均响应时间(秒）
	　
	KPI≤50
	100
	财务/本部
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	50＜KPI≤60
	90
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	60＜KPI≤75
	80
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	KPI〉75
	0
	
	
	
	

	6
	销售额
	20%
	销售额-退货额
	销售额
	退货额
	30000<KPI
	100
	财务/本部
	　
	　
	　

	
	
	
	
	　
	　
	20000＜KPI≤30000
	90
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	10000＜KPI≤20000
	80
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	KPI≤10000
	0
	
	
	
	

	总分
	0

	绩效发放比例
	　

	　

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	总经理审批:             管理部复核：              部门经理复核:              部门绩效统计员:






附表二 部门其他人员KPI考核计分表
	[bookmark: _GoBack]电子商务部年度KPI考核计分表（经理和客服除外)

	项次
	部门职责
	KPI
	权重
	计量单位
	计算公式
	计算指标
	目标
	数据来源
	完成情况
	单项得分

	1
	根据公司的规划方向，制定出店铺的发展目标和方向。完成公司制定的店铺年度销售任务.对公司相关产品线的产品策略和改进提供专业建议，并参与产品规划和定价
	销售额
	20％
	万
	销售额-退货额
	销售额
	退货额
	440
	财务部/本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	2
	
	营业利润率
	25%
	％
	主营利润/销售收入
	主营利润
	销售收入
	4.09%
	财务部/本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	3
	负责主流电商平台各类活动资源的联系、推广及聚划算活动策划，积极配合主流电商平台小二组织好每期活动，提高店铺商品转化率。店铺内部活动的策划与实施
	活动销售效率
	10%
	%
	限额售完时间/限时时间
	限额售完时间
	限时时间
	≤100％
	本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	4
	
	成交投入比
	10%
	％
	ROL=成交额/活动投入（推广、直通车)
	成交额
	活动投入
	5
	本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	5
	对整个电子商务相关工作流程建立,监督执行，完善并优化电子商务作业流程和培训
	流程规范
	10％
	次/月
	流程评价，每月对客服培训不少于2次
	总次数
	2
	总经办/总部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	
	
	
	

	6
	定期提报营运数据及工作总结报告，活动总结分析报告
	报表及时准确性
	10%
	%
	每两周提供一次半月各网店运营数据分析
	及时准确次数
	总次数
	2
	总经办/总部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	7
	督促考核客服服务，包括各平台接单工作、在线答复客户，销售商品，物流跟单以及售后处理等
	订单转化率
	10％
	%
	成交人数/UV
	成交人数
	UV
	4。5
	本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	8
	负责网络分销商的招商、管理、发货、支持、维护等
	分销增长率
	5%
	％
	涨幅
	上一年分销销售额
	本年分销销售额
	0.25
	财务部/本部
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	
	
	
	

	总分
	　

	绩效发放比例
	　

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	总经理审批:                财务部复核：                  部门经理复核：                部门绩效统计员：








