[bookmark: _Toc14126]




.













[bookmark: _GoBack]

目 录

一.电商事业部组织架构设计	1
（一）各阶段阶段组织架构设计	1
1.第一阶段电商运营阶段组织架构设计	1
2.第二阶段电商直播运营阶段组织架构设计	1
（二）各阶段阶段人员职责分工	2
1.第一阶段电商运营阶段人员职责分工	2
2.第二阶段电商直播运营阶段人员职责分工	2
二.电商事业部薪酬管理方案	3
第一阶段电商运营阶段薪酬模型设计体系	3
（一）电商运营阶段薪资结构组成说明	3
（二）电商运营阶段业绩提成说明	5
第二阶段电商直播运营阶段薪酬模型设计体系	6
（一）电商直播运营阶段薪资结构组成说明	6
（二）电商直播运营阶段业绩提成说明	9
三.电商事业部绩效考核体系	11
（一）考核时间	11
（二）考核方法	11
（三）考核内容	11
（四）考核结果运用	12
附件一：电商运营阶段各岗位KPI绩效考核表	13
1.电商运营经理绩效考核指标表	13
2.电商运营专员绩效考核指标表	15
3.电商运营助理绩效考核指标表	17
4.电商客服（售前.售后客服）绩效考核指标表	19
5.文案策划专员绩效考核指标表	21
6.电商美工绩效考核指标表	23
附件二：电商直播运营阶段各岗位KPI绩效考核表	25
1.电商事业部总监绩效考核表	25
2.电商运营部绩效考核指标表	27
（1）电商运营经理绩效考核指标表	27
（2）电商运营专员绩效考核指标表	29
（3）电商推广专员绩效考核指标表	31
（4）电商活动专员绩效考核指标表	33
3.电商直播运营部绩效考核指标表	35
（1）直播运营经理绩效考核指标表	35
（2）带货主播绩效考核指标表	37
（3）直播运营专员绩效考核指标表	39
（4）直播助理绩效考核指标表	41
4.电商企划部绩效考核指标表	43
（1）电商企划经理绩效考核指标表	43
（2）文案策划专员绩效考核指标表	45
（3）电商美工绩效考核指标表	47
5.电商客服部绩效考核指标表	49
（1）电商客服经理绩效考核指标表	49
（2）售前客服绩效考核指标表	51
（3）售后客服绩效考核指标表	53

[bookmark: _Toc13300][bookmark: _Toc13592]电商运营体系薪酬激励与绩效考核方案
[bookmark: _Toc3037]
[bookmark: _Toc10402]一.电商事业部组织架构设计
[bookmark: _Toc13920][bookmark: _Toc8256]（一）各运营阶段组织架构设计
[bookmark: _Toc6723]1.第一阶段电商运营阶段组织架构设计
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
[bookmark: _Toc13493]2.第二阶段电商直播运营阶段组织架构设计

[bookmark: _Toc11029]文档下载说明： 本文档原创作者书宋管理咨询，下载文档仅用于实际工作应用，未经授权禁止任何形式的互联网线上上传转载及线下商用，盗版必究。KPI考核数据均含有共性考核内容即员工层行为考核指标一致，要求所有考核指标都不一样的请勿下载。
[bookmark: _Toc2751]（二）各运营阶段人员职责分工
[bookmark: _Toc29037]1.第一阶段电商运营阶段人员职责分工
	岗位名称
	职责
	备注

	电商运营经理
	负责公司电商平台日常运营管理，包括电商整体规划.产品.营销.推广.电商平台优化.提升电商平台流量及转化率，完成预设年度目标。
	

	电商运营专员
	负责公司店铺日常运营工作，提高店铺流量.点击率.浏览量和转化率。参与和制定整体运营策划，包含推广方案.促销方案等。负责每日店铺数据监控与分析，并不断优化。
	

	电商运营助理
	负责店铺数据统计.分析，提出优化店铺的方案。同时负责商品上下架，进行店铺日常运营数据的整理与收集，相应报表的制作.整理，以及客服工作协调。
	

	文案策划专员
	负责编辑商品描述文案.单品策划文案.品牌宣传文案，根据产品的特点，进行有针对性.直观.赋有吸引力的描述。负责店铺各项促销.宣传活动推广所需要文案的撰写，挖掘产品亮点与卖点，使商品描述实现多样化.内容化.品牌化。
	

	电商美工
	负责店铺和产品的相关图片处理，设计促销海报，活动图片，店铺装修维护和更新。
	

	售前.售后客服
	接待来访顾客的在线咨询，为顾客服务.促成顾客满意购买。处理网店日常事务，包括网络留言回复.订单管理，到货跟踪.售前.售中和售后服务等工作。定期维护客户关系，促进互动与销售与二次开发。定期进行数据汇总分析.反馈.上报，并提供改善建议。
	


[bookmark: _Toc14384][bookmark: _Toc31627]2.第二阶段电商直播运营阶段人员职责分工
	岗位名称
	职责
	备注

	电商事业部总监
	负责全面统筹电商事业部工作，制定电商战略布局及整体运营方案，完成电商各渠道年度销售目标，包括不限于各电商平台店铺运营销售目标.每月及大型促销活动业务增长目标.电商直播运营转化目标。
	

	电商运营经理
	负责公司各电商平台运营管理，线上产品规划，组合以及价格策略的制定。策划各电商平台推广活动方案，挖掘客户需求，提高用户体验.活跃度。对各电商店铺点击率.浏览量和转化率等KPI指标结果负责。
	

	电商运营专员
	负责电商店铺日常运营工作，根据公司产品及平台运营规划，开展店铺运营工作包括不限于提高流量.点击率.转化率.重复购买率.客单价等，完成销售目标。
	

	电商推广专员
	根据店铺运营的付费流量需求，利用付费推广工具，进行有效地结合，以及有效地进行付费推广的优化，进行推广数据优化与分析。
	

	电商活动专员
	负责电商平台站内各项官方.非官方发起的营销活动的接洽工作，根据电商平台需求，策划营销活动方案并跟进落地执行，跟踪活动效果。
	

	直播运营经理
	负责电商直播平台日常运营管理工作，各直播项目整体内容策划活动策划，提升直播效果及转化率，以达成产品销售目标。拆解直播各个转化环节，针对环节转化率进行优化。
	

	直播运营专员
	负责协助上级进行日常直播运营工作，包括直播产品优化.信息优化.订单问题处理等，流量用转化数据指标跟进，数据分析总结，有效进行直播复盘。
	

	带货主播
	负责通过直播全方位介绍和展示店铺商品及利益点，引导粉丝关注。耐心解答粉丝疑问，与粉丝互动，促进成交。
	

	直播助理
	负责做好直播间物料准备.商品整理，编辑直播商品上架，库存核对。配合主播调动现场气氛，帮助主播解答粉丝疑问，日常直播数据记录。
	

	电商客服经理
	负责建立及完善客服管理体系，带领电商客服团队完成每月下达的销售额任务，对销售结果负责。处理产品售前.售后的疑难问题，妥善处理中差评，针对客户常见及共性问题及每期销售推广活动，不断更新客服话术，并作出更新。
	

	售前客服
	负责公司电商平台的客户售前咨询.解答，推荐产品，跟进及反馈客户咨询，完成销售目标。
	

	售后客服
	负责处理电商平台的售后问题，包括留言回复.订单管理.到货跟踪.评论管理.投诉等售后服务工作。
	

	电商企划经理
	根据公司品牌发展战略，制定线上全域营销策略方案，包括品牌年度.月度联合活动.大事件营销活动，把控曝光和品牌沉淀效果，确保销售目标的达成。
	

	文案策划专员
	负责电商店铺的整体文案输出及把控，包括但不仅限于活动页面.推广图.主图.产品详情页及品牌宣传相关文案。
	

	电商美工
	负责公司官方各大电商平台店铺页面设计.产品图片处理.直播版头.战报设计及相关设计制作。
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[bookmark: _Toc20296]第一阶段电商运营阶段薪酬设计体系
[bookmark: _Toc21862]（一）电商运营阶段薪资结构组成说明
1.月度综合薪资=基本薪资+岗位薪资+绩效薪资+全勤奖+提成+补贴+工龄奖
（1）基本薪资：根据国家法律规定的地区最低薪资标准设置。		 
（2）岗位薪资：视不同岗位的贡献度而定。
（3）绩效薪资：绩效薪资与每月的KPI考核结果挂钩。各岗位KPI绩效考核指标详见附件一：电商运营阶段各岗位KPI绩效考核表。
（4）全勤奖：按月度计算，员工在本考核月度内无迟到.早退.请休假.旷工等行为，可以发放全勤奖。
（5）提成：分为个人提成与团队提成，按月度计算。个人提成是指员工在完成销售任务指标的前提下，所产生的业绩部分按照标准提成比例结算。团队提成是团队共同参与完成的业绩目标，根据不同岗位的贡献度按比例进行分配的提成。
（6）补贴：指公司根据实际经营情况支付给员工的各项补助性收入，主要包括午餐补贴.交通补贴.通讯补贴。
（7）工龄奖：工龄奖为50元/年，200元封顶。工龄奖是根据员工在公司工作时间的长短来计量，每年进行一次调整。	
2.电商运营阶段员工薪酬结构明细
	[bookmark: _Toc12461]电商运营阶段员工薪酬结构明细表

	岗位名称
	级别
	基本薪资
	岗位薪资
	工龄
	午餐补贴
	交通补贴
	通讯补贴
	绩效薪资
	个人提成
	团队提成
	全勤
	薪资标准

	电商运营经理
	L1
	2300
	5200
	50
	200
	200
	100
	2000
	
	
	100
	10150

	
	L2
	2300
	6400
	50
	200
	200
	100
	2300
	
	
	100
	11650

	
	L3
	2300
	7600
	50
	200
	200
	100
	2600
	
	
	100
	13150

	电商运营专员
	P1
	2300
	2000
	50
	200
	200
	100
	1200
	
	
	100
	6150

	
	P2
	2300
	2640
	50
	200
	200
	100
	1360
	
	
	100
	6950

	
	P3
	2300
	3280
	50
	200
	200
	100
	1520
	
	
	100
	7750

	电商运营助理
	P1
	2300
	1200
	50
	200
	200
	100
	1000
	
	
	100
	5150

	
	P2
	2300
	1680
	50
	200
	200
	100
	1120
	
	
	100
	5750

	
	P3
	2300
	2160
	50
	200
	200
	100
	1240
	
	
	100
	6350

	售前售后客服
	P1
	2300
	400
	50
	200
	200
	100
	800
	
	
	100
	4150

	
	P2
	2300
	800
	50
	200
	200
	100
	900
	
	
	100
	4650

	
	P3
	2300
	1200
	50
	200
	200
	100
	1000
	
	
	100
	5150

	文案策划专员
	P1
	2300
	960
	50
	200
	200
	100
	940
	
	
	100
	4850

	
	P2
	2300
	1520
	50
	200
	200
	100
	1080
	
	
	100
	5550

	
	P3
	2300
	2080
	50
	200
	200
	100
	1220
	
	
	100
	6250

	电商美工
	P1
	2300
	1200
	50
	200
	200
	100
	1000
	
	
	100
	5150

	
	P2
	2300
	1760
	50
	200
	200
	100
	1140
	
	
	100
	5850

	
	P3
	2300
	2320
	50
	200
	200
	100
	1280
	
	
	100
	6550


备注说明：
（1） 每个岗位薪资标准分为三级，每个岗位薪资等级的确定根据年度绩效考核结果进行评定。
（2）原则上新聘人员试用期三个月，试用期薪资标准按《电商运营阶段员工薪酬结构明细表》中的L3或P3等薪资标准的80%给付，特殊人员试用期薪资确定需向总经理审请。
（3）以上电商运营阶段员工薪酬结构明细表中薪资标准不含个人提成.团队提成部分。
[bookmark: _Toc28358]（二）电商运营阶段员工业绩提成说明					
1.店铺业绩=现金到账－推广费用－退款－运费－换货之间的差价。		
2.店铺业绩目标月度完成200万元或以上，所有人员根据岗位不同按比例发放团队提成。如店铺业绩目标月度完成未达200万元，除电商客服外其他岗位人员无任何提成和奖励。	
[bookmark: _Toc22551]（1）电商运营经理团队提成说明
	总业绩额
	提成比例（%）
	备注

	300万〉-- >=100万
	0.5
	团队提成

	500万〉-- >=300万
	1
	

	-- >=500万
	2
	


[bookmark: _Toc6434]（2）电商客服提成说明
	个人销售回款额
	提成比例（%）
	备注

	＜5万
	0.5
	个人业绩提成

	10万〉-- >=5万
	1
	

	20万〉-- >=10万
	1.5
	

	-- >=20万以上
	2
	


[bookmark: _Toc16539]（3）其他人员团队提成说明
	总回款额
	电商运营助理
提成比例（%）
	电商运营专员
提成比例（%）
	文案策划专员提成比例（%）
	美工
提成比例（%）

	300万〉-- >=100万
	0.5
	1
	0.35
	0.35

	500万〉-- >=300万
	1
	1.5
	
	

	-- >=500万
	1.5
	2
	
	


		

[bookmark: _Toc25320][bookmark: _Toc974]第二阶段电商直播运营阶段人员薪酬绩效设计体系
[bookmark: _Toc15213][bookmark: _Toc504]（一）电商直播运营阶段员工薪资结构组成说明
1.电商直播运营阶段员工月度薪资组成
月度综合薪资=基本薪资+岗位薪资+绩效薪资+全勤奖+提成+补贴+工龄奖
（1）基本薪资：根据国家法律规定的地区最低薪资标准设置。		 
（2）岗位薪资：视不同岗位的贡献度而定。
（3）绩效薪资：根据员工当月KPI考核结果发放相应的奖金部分。详见附件二：《电商直播运营阶段各岗位KPI绩效考核表》。
（4）全勤奖：按月度计算，员工在本考核月度内无迟到.早退.请休假.旷工等行为，可以发放全勤奖200元。
（5）提成：分为个人提成与团队提成，按月度计算。个人提成是指员工在完成销售任务指标的前提下，所产生的业绩部分按照标准提成比例结算。团队提成是团队共同参与完成的业绩目标，根据不同岗位的贡献度进行分配的提成比例。
（6）补贴：指公司根据实际经营情况支付给员工的各项补助性收入，主要包括午餐补贴.交通补贴.通讯补贴。
（7）工龄奖：工龄奖为100元/年，600元封顶。工龄奖是根据员工在公司工作时间的长短来计量，每年进行一次调整。	
2.岗位薪资级别评定
（1）新员工进入公司的试用期薪资按照所属工作系列的C级别薪资标准的80%执行。
（2）新员工试用期期间进行转正考评，由人力资源部会同所在部门负责人进行考核。考核结果决定员工去留以及薪资级别。
（3）每年根据绩效考评并结合公司整体经营目标完成情况决定自己下年度薪资的发放标准。    
（4）每年进行年终考核，年终考核在次年1月份进行，年度考核成绩由上年度的考核综合成绩得出。年度考核成绩决定员工薪资级别的晋升.下降及除名。
3.薪资级别划分
（1）级别薪资制参照《电商直播运营阶段员工薪酬结构明细表》。
（2）每一岗位人员的薪资级别划定根据考核鉴定结果进行评定。
（3）薪资的调整分为：调职.调等.调级，具体调整方式为：
①调职：根据调整后的级别支付职位薪资。
②调级：根据考核结果，在本职职等内调级，并按调整后的级别支付职位薪资。
[bookmark: _Toc28342]2.电商直播运营阶段员工薪酬结构明细表：
	电商直播运营阶段员工薪酬结构明细表

	一级阶段
	二级
阶段
	岗位名称
	级别
	基本薪资
	岗位薪资
	工龄
	午餐补贴
	交通补贴
	通讯补贴
	月度绩效
	个人提成
	团队提成
	全勤
	薪资标准

	电商事业部
	
	电商事业部总监
	A
	2300
	9650
	
	300
	200
	150
	8400
	
	
	
	21000

	
	
	
	B
	2300
	11450
	
	300
	200
	150
	9600
	
	
	
	24000

	
	
	
	C
	2300
	13250
	
	300
	200
	150
	10800
	
	
	
	27000

	
	电商运营阶段
	电商运营经理
	A
	2300
	4850
	
	300
	200
	150
	5200
	
	
	
	13000

	
	
	
	B
	2300
	6050
	
	300
	200
	150
	6000
	
	
	
	15000

	
	
	
	C
	2300
	7250
	
	300
	200
	150
	6800
	
	
	
	17000

	
	
	电商运营专员
	A
	2300
	770
	
	300
	200
	150
	2480
	
	
	
	6200

	
	
	
	B
	2300
	1250
	
	300
	200
	150
	2800
	
	
	
	7000

	
	
	
	C
	2300
	1730
	
	300
	200
	150
	3120
	
	
	
	7800

	
	
	电商推广专员
	A
	2300
	770
	
	300
	200
	150
	2480
	
	
	
	6200

	
	
	
	B
	2300
	1250
	
	300
	200
	150
	2800
	
	
	
	7000

	
	
	
	C
	2300
	1730
	
	300
	200
	150
	3120
	
	
	
	7800

	
	
	电商活动专员
	A
	2300
	770
	
	300
	200
	150
	2480
	
	
	
	6200

	
	
	
	B
	2300
	1250
	
	300
	200
	150
	2800
	
	
	
	7000

	
	
	
	C
	2300
	1730
	
	300
	200
	150
	3120
	
	
	
	7800

	
	直播运营部
	直播运营经理
	A
	2300
	6050
	
	300
	200
	150
	6000
	
	
	
	15000

	
	
	
	B
	2300
	7850
	
	300
	200
	150
	7200
	
	
	
	18000

	
	
	
	C
	2300
	9650
	
	300
	200
	150
	8400
	
	
	
	21000

	
	
	带货主播
	A
	2300
	3050
	
	300
	200
	150
	4000
	
	
	
	10000

	
	
	
	B
	2300
	4850
	
	300
	200
	150
	5200
	
	
	
	13000

	
	
	
	C
	2300
	6650
	
	300
	200
	150
	6400
	
	
	
	16000

	
	
	直播运营专员
	A
	2300
	1850
	
	300
	200
	150
	3200
	
	
	
	8000

	
	
	
	B
	2300
	2450
	
	300
	200
	150
	3600
	
	
	
	9000

	
	
	
	C
	2300
	3050
	
	300
	200
	150
	4000
	
	
	
	10000

	
	
	直播助理
	A
	2300
	50
	
	300
	200
	150
	2000
	
	
	
	5000

	
	
	
	B
	2300
	650
	
	300
	200
	150
	2400
	
	
	
	6000

	
	
	
	C
	2300
	1250
	
	300
	200
	150
	2800
	
	
	
	7000

	
	电商客服部
	电商客服经理
	A
	2300
	2450
	
	300
	200
	150
	3600
	
	
	
	9000

	
	
	
	B
	2300
	3050
	
	300
	200
	150
	4000
	
	
	
	10000

	
	
	
	C
	2300
	3650
	
	300
	200
	150
	4400
	
	
	
	11000

	
	
	售前售后客服
	A
	2300
	50
	
	300
	200
	150
	2000
	
	
	
	5000

	
	
	
	B
	2300
	350
	
	300
	200
	150
	2200
	
	
	
	5500

	
	
	
	C
	2300
	650
	
	300
	200
	150
	2400
	
	
	
	6000

	
	电商企划部
	电商企划经理
	A
	2300
	2450
	
	300
	200
	150
	3600
	
	
	
	9000

	
	
	
	B
	2300
	3050
	
	300
	200
	150
	4000
	
	
	
	10000

	
	
	
	C
	2300
	3650
	
	300
	200
	150
	4400
	
	
	
	11000

	
	
	文案策划专员
	A
	2300
	950
	
	300
	200
	150
	2600
	
	
	
	6500

	
	
	
	B
	2300
	1430
	
	300
	200
	150
	2920
	
	
	
	7300

	
	
	
	C
	2300
	1910
	
	300
	200
	150
	3240
	
	
	
	8100

	
	
	电商美工
	A
	2300
	1250
	
	300
	200
	150
	2800
	
	
	
	7000

	
	
	
	B
	2300
	1850
	
	300
	200
	150
	3200
	
	
	
	8000

	
	
	
	C
	2300
	2450
	
	300
	200
	150
	3600
	
	
	
	9000


备注说明：
（1） 以上《电商运营阶段员工薪酬结构明细表》中的薪资标准不包含个人提成.团队提成.全勤奖.工龄奖。
（2） 带货主播薪资标准说明
①为公司聘任制具备1年以上直播经验的主播员工的薪资标准按照《电商运营阶段员工薪酬结构明细表》“带货主播”薪资标准执行，试播期8天合适为新人主播，新人主播试用期三个月。
②6个月以内直播经验或零直播经验的主播，试用期月度薪资标准为4000-8000元+提成。
③兼职主播按小时80-200元计算，具体按照兼职主播协议执行。
④签订经纪合约的主播收入标准按照主播经纪合约协议执行。
[bookmark: _Toc29197]（二）电商直播运营阶段员工业绩提成说明					
[bookmark: _Toc691]1.总业绩目标=公司品牌电商店铺业绩+直播业绩
（1）公司品牌电商店铺业绩=现金到账－推广费用－退款－运费－换货之间的差价。	（2）直播业绩=现金到账－推广费用－退款－运费－换货之间的差价。	
[bookmark: _Toc23831]2.业绩提成说明。	
（1）电商事业部总结团队提成说明
	总业绩额
	提成比例（%）
	备注

	300万〉-- >=300万
	0.5
	团队提成

	500万〉-- >=300万
	1
	

	-- >=500万
	2
	


（2）店铺业绩目标月度完成200万元或以上，所有人员根据岗位不同按比例发放团队提成。如店铺业绩目标月度完成未达200万元，除电商客服外其他岗位人员无任何提成和奖励。	
①电商运营团队提成说明
	总回款额
	电商运营经理
提成比例（%）
	电商运营专员
电商推广专员
电商活动专员
提成比例（%）
	客服经理
提成比例（%）
	电商企划经理
文案策划专员
电商美工
提成比例（%）
	备注

	300万〉-- >=100万
	0.5
	1
	0.5
	0.35
	团队提成

	500万〉-- >=300万
	1
	1.5
	
	
	

	-- >=500万
	2
	2
	
	
	




②电商客服提成说明
	个人销售回款额
	提成比例（%）
	备注

	＜5万
	0.5
	个人业绩提成

	10万〉-- >=5万
	1
	

	30万〉-- >=10万
	2
	

	50万〉-- >=30万
	3
	

	-- >=50万
	5
	


（2）直播业绩提成说明：
①电商直播运营团队提成说明
	总回款额
	电商直播运营经理
提成比例（%）
	电商直播运营专员
提成比例（%）
	直播助理
提成比例（%）
	备注

	300万〉-- >=100万
	0.5
	1
	0.5
	团队提成

	500万〉-- >=300万
	1
	1.5
	
	

	-- >=500万
	2
	2
	
	


②带货主播提成说明
	个人销售回款额
	提成比例（%）
	备注

	＜100万
	0.5
	个人业绩提成

	100万〉-- >=200万
	1
	

	200万〉-- >=300万
	2
	

	300万〉-- >=500万
	3
	

	-- >=500万
	5
	


备注说明：
多个主播直播间同时PK，月度业绩最好的主播另外提成20%作为奖励。
[bookmark: _Toc15304][bookmark: _Toc12498]
三.电商事业部绩效考核说明
[bookmark: _Toc8970][bookmark: _Toc32101]（一）考核时间					
1.月度考核为当月工作时间21.75天，考试实施时间为下月的1日-5日。	
2.员工日绩效薪资的核算方法为：每月标准绩效薪资÷21.75。
[bookmark: _Toc7807][bookmark: _Toc32124]（二）考核方法
[bookmark: _Toc31025][bookmark: _Toc19471]1.考核得分占比
（1）员工自评.直接上级（一级考核者）评分.直接上级的上级（二级考核者）评分，其中员工绩效考核得分自评占比20%，一级考核者占比60%，二级考核者占比20%。
（2）无二级考核者部分岗位绩效考核得分自评占比20%，一级考核者占比80%。
[bookmark: _Toc28188][bookmark: _Toc2231]2.考核实施细则
员工每月1日开始填报本岗位《月度绩效考核表》，根据上月自身工作完成实际情况自进行我评价后提交一级考核者评分，一级考核者对员工提交的绩效考核表进行评分，评分完毕后签字确认（附《绩效面谈辅导表》），提交二级考核者，二级考核者再次核对考核分数及比例，调整最终考核加分.扣分项，确定考核分数后签字后归档。再将绩效考核表及相关附件提交人力资源阶段备案。	
[bookmark: _Toc25799][bookmark: _Toc23269]（三）考核内容					
1.对于经理以上的岗位考核内容主要是基于年度经营计划的分解目标落实和管理目标计划的完成情况而进行的考核，具体包括以下项目：				
（1）关键业绩指标（占比80%）：分解至本阶段的经营目标.利润目标和管理目标达成情况，绩效改善及成本控制情况。
（2）管理指标（占比20%）：团队管理.员工培养.沟通协调.主动性.责任感。	2.对员工的考核主要是基于岗位职责与目标月度任务分解的完成情况而进行的考核，具体包括以下项目：				
（1）关键业绩指标（占比80%）：分解至各个岗位目标达成情况。
（2）日常工作行为指标（占比20%）：
工作态度：责任心.勤奋度。
工作能力：团队合作.执行力.工作效率。
[bookmark: _Toc27951][bookmark: _Toc853]（四）考核结果运用				
1.采取百分制记分法，根据各个岗位职责与目标任务分解完成情况确定分值为 100 分。
2.个人考核结果的统计与应用为配合薪酬福利的发放，达到奖优罚劣的目的，电商直播运营阶段员工的考核成绩将被分布到五个等级中去：
	等级
	S
	A
	B
	C
	D

	分数区间
	120 分以上
	100 分～120 分
	80分～99 分
	60 分～79 分
	59分及以下

	权重系数
	X
	1
	0.8
	0.5
	0


备注： 评为 S 级或者 D 级，必须通过书面形式进行解释说明。				
（1）S 级：绩效薪资系数为X（为实际绩效系数。如绩效评分为150分，绩效系数X=1.5)，长期在条件允许的情况下，优先提供晋升加薪机会，年度绩效考评为 S 级者，次年级别薪资递增一个级别。					
（2）A 级：绩效薪资系数为1，长期可作为储备人才，年度绩效考核 A 级评定，次年级别薪资标准涨幅 5%-20%。				
（3）B 级：绩效薪资系数为0.8，长期视具体情况可考虑不予调整。			
（4）C 级，绩效薪资系数为0.5，连续三个月视具体情况予以降职.降薪，经过培训后仍无改变给予辞退处理。					
（5）D 级，当期无绩效薪资，视具体情况调整工作岗位或辞退。			
[bookmark: _Toc20668][bookmark: _Toc1100]   重要提示： 本文档作者书宋管理咨询，未经授权，禁止任何形式的互联网线上上传转载及线下商用，盗版必究。以下KPI考核数据为某电商公司案例，关键考核指标与行为考核指标均含有共性考核内容即员工层行为考核指标一致，要求所有考核指标都不一样的请勿下载。本文档只做参考，具体考核指标可根据公司实际情况修改。)
[bookmark: _Toc29327]附件一：电商运营阶段各岗位KPI绩效考核表
[bookmark: _Toc14933][bookmark: _Toc29321][bookmark: _Toc10322]1.电商运营经理KPI绩效考核指标表
	职位
	电商运营经理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率R
	实际销售额/计划销售额
（-－万/月）
	=100%
	100
	财务部
	25%
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	80
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	60
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	

	
	利润率
	主营利润/销售收入
	=90%
	100
	财务部
	15%
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	80
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=70%
	60
	
	
	

	
	
	
	70%>-- >=60%
	40
	
	
	

	
	
	
	<60%
	0
	
	
	

	
	订单转化率
	成交人数/UV
	=20%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	20%>-- >=15%
	80
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=9%
	60
	
	
	

	
	
	
	<9%
	0
	
	
	

	
	咨询转化率
	最终付款人数/下单人数
	=90%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	85%>-- >=80%
	80
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=75%
	60
	
	
	

	
	
	
	<75%
	0
	
	
	

	
	客单价
	销售额/下单付款人数
（有效客单价）
	=150
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	100>-- >=80
	80
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=40
	60
	
	
	

	
	
	
	<40
	0
	
	
	

	
	推广完成率
	当月实际推广次数/当月应推广次数
	=100
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	90>-- >=80
	80
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=70
	60
	
	
	

	
	
	
	<70
	0
	
	
	

	
	回款率
	当月回款额/当月应回款额
	=100
	100
	财务部 
	10%
	

	
	
	
	100>-- >=90
	60
	
	
	

	
	
	
	<90
	0
	
	
	

	
	报表及时准确性
	定期提报营运数据及工作总结报告，活动总结分析报告，充分理解自己的责任和义务，不回避责任，在期限之内完成上级交付的工作，主动地以主人翁的态度去完成工作。
	周报一周递交一次（周一上午10点前），月报一月一次（次月1日下班前）。少交或延迟交一次扣2分，扣完为止。
	100
	上级
	5%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	管理指标（10%）
	团队建设
	对整个电商相关工作流程建立，监督执行，完善并优化电商事业部作业流程和培训。员工流失率得到有效控制。
	 上级评定
	100
	上级
	5%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况.充分理解自己的责任和义务，不回避责任，在期限之内完成上级交付的工作，工作中有高度责任心和使命感。    
 
	 上级评定
	100
	上级
	5%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
	





[bookmark: _Toc18556]

[bookmark: _Toc24750]
[bookmark: _Toc68]2.电商运营专员绩效考核指标表
	 职位：
	电商运营专员　　

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	-->=80%
	100
	财务部
	20%
	

	
	
	
	80%>-->=70%
	85
	
	
	

	
	
	
	70%>-->=60%
	70
	
	
	

	
	
	
	60%>-->=50%
	55
	
	
	

	
	
	
	50%>-->=40%
	40
	
	
	

	
	
	
	--<40%
	0
	
	
	

	
	PV量
	浏览量
	=15W
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	12W>-- >=10W
	80
	
	
	

	
	
	
	10W>-- >=8W
	60
	
	
	

	
	
	
	8W>-- >=6W
	40
	
	
	

	
	
	
	<6W
	0
	
	
	

	
	人均访问页面量
	PV量/UV量
	3
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	3>-- >=2
	80
	
	
	

	
	
	
	2>-- >=1.5
	60
	
	
	

	
	
	
	<1.5
	0
	
	
	

	
	成交人数
	实际发生购买的人数
	=500
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	500>-- >=300
	80
	
	
	

	
	
	
	300>-- >=100
	60
	
	
	

	
	
	
	<100
	0
	
	
	

	
	成交转化率
	成交人数/UV
	=20%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	20%>-- >=15%
	80
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=9%
	60
	
	
	

	
	
	
	<9%
	0
	
	
	

	
	成交金额GMV
	单位时间内的销售额
	=30
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	30>-- >=20
	80
	
	
	

	
	
	
	20>-- >=5
	60
	
	
	

	
	
	
	<5
	0
	
	
	

	
	人均停留时长
	访客总访问时间/UV
	=30
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	30>-- >=20
	80
	
	
	

	
	
	
	20>-- >=5
	60
	
	
	

	
	
	
	<5
	0
	
	
	

	
	客单价
	成交金额/成交人数
	=100
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	100>-- >=50
	80
	
	
	

	
	
	
	50>-- >=20
	60
	
	
	

	
	
	
	<20
	0
	
	
	

	
	UV
	独立访客量
	=3W
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	80
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=1W
	60
	
	
	

	
	
	
	1W>-- >=5000
	40
	
	
	

	
	
	
	<5000
	0
	
	
	

	
	ROI
	成交金额/活动投入成本
	=3
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	3>-- >=1.8
	80
	
	
	

	
	
	
	1.8>-- >=1
	60
	
	
	

	
	
	
	<1
	0
	
	
	

	
	收藏率/关注率
	有效收藏率/专注率（访客－收藏转化率）
	=7%
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	7%>-- >=5.5%
	80
	
	
	

	
	
	
	5.5%>-- >=4.5%
	60
	
	
	

	
	
	
	<4.5%
	0
	
	
	

	工作能力（10%）
	执行力.工作效率
	按照规定汇报每周.每月工作进度，及时提出需要的帮忙或支持。对上级的命令.下达的计划.布置的工作能及时贯彻执行，并及时复命。 
	上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况，理解和遵守公司的各项规章制度.服从上级的指示和命令。充分理解自己的责任和义务，不回避责任。
	 上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	备注：以上客观数据指标无特殊说明的均指的店铺运营数据指标*50%+直播间运营数据*50%之和为一个考核指标项。

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	评语及建议
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议：

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
	


[bookmark: _Toc14301]

[bookmark: _Toc19327][bookmark: _Toc10207]3.电商运营助理绩效考核指标表
	 职位：
	电商运营助理　　

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	-->=80%
	100
	财务部
	15%
	

	
	
	
	80%>-->=70%
	85
	
	
	

	
	
	
	70%>-->=60%
	70
	
	
	

	
	
	
	60%>-->=50%
	55
	
	
	

	
	
	
	50%>-->=40%
	40
	
	
	

	
	
	
	--<40%
	0
	
	
	

	
	转化率
	下单人数/访客数
	=20%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	20%>-- >=15%
	80
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=9%
	60
	
	
	

	
	
	
	<9%
	0
	
	
	

	
	页面停留时间
	平均停留时间（秒）
	≥600
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	600＞--≥500
	80
	
	
	

	
	
	
	500＞--≥400
	60
	
	
	

	
	
	
	350≥
	0
	
	
	

	
	客服管理
	咨询转化率
	≥60%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	60%＞--≥50%
	80
	
	
	

	
	
	
	50%＞--≥45%
	60
	
	
	

	
	
	
	45%＞--≥40%
	40
	
	
	

	
	
	
	40%≥
	0
	
	
	

	
	宝贝上下架
	宝贝操作日志
上下架计划与执行
	上级评定
	100
	本阶段
	20%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	
	数据统计
	月度分析                     
	＞100%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	＜100%
	0
	
	
	

	
	
	每日分析报表
	≥100%
	100
	
	
	

	
	
	
	＜90%
	0
	
	
	

	
	应急处理能力
	工作时间，5小时内处理。非工作时间，12小时内处理。
	月度≤2
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	2≤月度≤5
	60
	
	
	

	
	
	
	月度≥5
	0
	
	
	

	工作能力（10%）
	执行力.工作效率
	按照规定汇报每周.每月工作进度，及时提出需要的帮忙或支持。对上级的命令.下达的计划.布置的工作能及时贯彻执行，并及时复命。 
	上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况，理解和遵守公司的各项规章制度.服从上级的指示和命令。充分理解自己的责任和义务，不回避责任。
	 上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	备注：以上客观数据指标无特殊说明的均指的店铺运营数据指标*50%+直播间运营数据*50%之和为一个考核指标项。

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	评语及建议
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议：

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
	










[bookmark: _Toc30212]


[bookmark: _Toc3022][bookmark: _Toc4421]4.电商客服（售前.售后客服）绩效考核指标表
	 职位：
	售前.售后客服　

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	≥100%
	100
	财务部
	20%
	

	
	
	
	80%>-->=70%
	85
	
	
	

	
	
	
	70%>-->=60%
	70
	
	
	

	
	
	
	60%>-->=50%
	55
	
	
	

	
	
	
	50%>-->=40%
	40
	
	
	

	
	
	
	--<40%
	0
	
	
	

	
	咨询转化率
	最终下单人数/咨询人数
	=40%
	100
	本阶段
	20%
	

	
	
	
	40%>-- >=35%
	80
	
	
	

	
	
	
	35%>-- >=30%
	60
	
	
	

	
	
	
	<30%
	0
	
	
	

	
	下单成功率
	最终付款人数/下单人数
	=90%
	100
	本阶段
	20%
	

	
	
	
	85%>-- >=80%
	80
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=75%
	60
	
	
	

	
	
	
	<75%
	0
	
	
	

	
	客单价
	销售额/下单付款人数（有效客单价）
	=150
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	100>-- >=80
	80
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=40
	60
	
	
	

	
	
	
	<40
	0
	
	
	

	
	旺旺回复率
	回复过的客户数/总接待客户数
	=98%
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	98%>-- >=95%
	80
	
	
	

	
	
	
	95%>-- >=92%
	60
	
	
	

	
	
	
	<92%
	0
	
	
	

	
	旺旺响应时间
	平均响应时间表（秒）
	<=30
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	30<-- <=60
	60
	
	
	

	
	
	
	120
	0
	
	
	

	
	差评率
	店铺差评数/评价数
	<=0.5
	100
	本阶段
	5%
	

	
	
	
	0.5<-- <=0.8
	80
	
	
	

	
	
	
	0.8<-- <=1.5
	60
	
	
	

	
	
	
	<1.5%
	0
	
	
	

	工作能力（10%）
	执行力.工作效率
	按照规定汇报每周.每月工作进度，及时提出需要的帮忙或支持。对上级的命令.下达的计划.布置的工作能及时贯彻执行，并及时复命。 
	上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况，理解和遵守公司的各项规章制度.服从上级的指示和命令。充分理解自己的责任和义务，不回避责任。
	 上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	评语及建议
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议：

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
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[bookmark: _Toc21323][bookmark: _Toc3870]5.文案策划专员绩效考核指标表
	 职位：
	文案策划专员　

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	-->=80%
	100
	财务部
	20%
	

	
	
	
	80%>-->=70%
	85
	
	
	

	
	
	
	70%>-->=60%
	70
	
	
	

	
	
	
	60%>-->=50%
	55
	
	
	

	
	
	
	50%>-->=40%
	40
	
	
	

	
	
	
	--<40%
	0
	
	
	

	
	文案完成
	准时性
	准时
	100
	上级
	20%
	

	
	
	
	准时〈--<2
	50
	
	
	

	
	
	
	2
	0
	
	
	

	
	文案准确
	文案出错.错别语句.错别字等
	<=10
	100
	上级
	20%
	

	
	
	
	10<--<30
	50
	
	
	

	
	
	
	30
	0
	
	
	

	
	平均点击率
	点击次数/UV量：即每单位UV点击活动页面的次数，点击率越高，说明活动的受欢迎度越高，该值可以考评活动的整体策划水平及活动关键点表现水平。
	=15%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	15%>-->8%
	80
	
	
	

	
	
	
	8%>-->2%
	60
	
	
	

	
	
	
	<2%
	0
	
	
	

	
	漏发率
	指未按微博/微信维护的周期数量，存在少发
微博/微信的频率
（标准发布篇数—实发篇数）/标准篇数*100%
	<=2%
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	2%<--<=5%
	80
	
	
	

	
	
	
	5%<--<=10%
	60
	
	
	

	
	
	
	10%
	0
	
	
	

	
	平均转发数量
的保持率
	指统计周期内单篇微博/微信的平均转发数
量的稳定性因素
（上一周期平均转发数－本周期平均转发总数）/上一期平均转发总数*100%
	<=0.5%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	0.5%<--<=2%
	50
	
	
	

	
	
	
	2%
	0
	
	
	

	工作能力（10%）
	执行力.工作效率
	按照规定汇报每周.每月工作进度，及时提出需要的帮忙或支持。对上级的命令.下达的计划.布置的工作能及时贯彻执行，并及时复命。 
	上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况，理解和遵守公司的各项规章制度.服从上级的指示和命令。充分理解自己的责任和义务，不回避责任。
	 上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	评语及建议
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议：

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
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[bookmark: _Toc910][bookmark: _Toc5986]6.电商美工绩效考核指标表
	 职位：
	美工　　

	类别
	KPI指标
	详细描述
	标准
	分值
	数据来源
	权重
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
	指标完成率
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	-->=80%
	100
	财务部
	10%
	

	
	
	
	80%>-->=70%
	85
	
	
	

	
	
	
	70%>-->=60%
	70
	
	
	

	
	
	
	60%>-->=50%
	55
	
	
	

	
	
	
	50%>-->=40%
	40
	
	
	

	
	
	
	--<40%
	0
	
	
	

	
	设计及时率
	以设计项目分配设计时间为基准，考核
设计人员工作效率
	准时
	100
	上级
	20%
	

	
	
	
	准时〈--<2
	50
	
	
	

	
	
	
	2
	0
	
	
	

	
	设计通过率
	以设计项目的通过比例为基准，考核设计人员的工作质量/设计图片的出错率
	根据考核定
	100
	上级
	20%
	

	
	
	
	
	50
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	
	设计日志
	每天设计的页面及图片，整理成日志备份，附加设计文档，作为考核设计人员工作量的重要指标。
	=30
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	30>-- >=25
	50
	
	
	

	
	
	
	<25
	0
	
	
	

	
	
	
	<20
	0
	
	
	

	
	平均点击率
	点击次数/UV量：即每单位UV点击页面的次数，点击率越高，说明受欢迎度越高，该值可以考评活动的整体设计水平及关键点表现水平。
	=10%
	100
	本阶段
	10%
	

	
	
	
	10%>-->=5%
	80
	
	
	

	
	
	
	5%>-->=3.5%
	60
	
	
	

	
	
	
	<3.5%
	0
	
	
	

	
	促成销售
目标的达成
	按照上级要求完成分配任务
	 上级主管打分
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作能力（10%）
	执行力.工作效率
	按照规定汇报每周.每月工作进度，及时提出需要的帮忙或支持。对上级的命令.下达的计划.布置的工作能及时贯彻执行，并及时复命。 
	上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	工作态度 （10%）
	纪律性.责任感
	出勤情况，理解和遵守公司的各项规章制度.服从上级的指示和命令。充分理解自己的责任和义务，不回避责任。
	 上级评定
	100
	上级
	10%
	

	
	
	
	
	80
	
	
	

	
	
	
	
	60
	
	
	

	
	
	
	
	40
	
	
	

	
	
	
	
	0
	
	
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	1.2

	绩效薪资 
	绩效得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	

	评语及建议
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议：

	签字确认
	本人签字
	
	主管领导
	

	
	人力资源经理签字
	
	总经理签字
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[bookmark: _Toc10586]附件二：电商直播运营阶段各岗位绩效考核指标表
[bookmark: _Toc23340][bookmark: _Toc8851]1.电商事业部总监绩效考核指标表
	职位
	电商事业部总监

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	整体销售额
完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体利润率
指标达成
（20分）
	（销售收入－销售成本）/销售收入×100%
	=100%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体推广费用
控制率
（15分）
	当月支出金额/预算金额×100%与目标或与期望值比较，实际费用控制程度及费用开支的合理性.必要性。
	<=100%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%<--<=105%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	105%<--<=110%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	110%
	0
	
	
	
	
	

	
	新粉增长率
（20分）
	（本期粉丝数量－上期粉丝数量/上期粉丝数量）×100%
	>=20%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	20%>-- >=10%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转化率
（15分）
	 
（产生购买行为的客户人数 / 所有观看直播的访客人数）× 100%   
	=30%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=15%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<10%
	0
	
	
	
	
	

	管理行为
指标（20%）
 总分100

	团队管理
（20分）
	团队管理及组织能力
	有组织.有条理，员工积极性高
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	带领员工圆满完成工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作虽不滞后，但组织管理方面欠缺
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	管人.管事均杂乱无章
	0
	
	
	
	
	

	
	员工培养
（20分）
	对员工的辅导情况
	悉心辅导激励全员，不断引导员工进取.成长
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	关注个别员工需求并给予一定奖励与指导
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	观念认同，但不太愿意多方培养下属
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	欠缺分配工作及辅导下属的工作方法
	0
	
	
	
	
	

	
	沟通协调
（20分）
	与各方面关系协调，化解矛盾，说服他人，以及人际交往的能力
	对方提出问题能及时答复并迅速协商解决
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不推诿并力求解决途径
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不协调时一般能解决
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题推诿解决问题时态度较差
	0
	
	
	
	
	

	
	主动性
（20分）
	对工作（内容.时间.数量.程序）主动性
	一直主动工作且工作有计划
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动开展工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	日常工作无需指示，但新任务需督促，
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	只能照章行事，需不断督促
	0
	
	
	
	
	

	
	责任感
（20分）
	承担责任的能力
	竭尽所能并勇于承担责任
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	了解自己的职责且有责任心
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	责任心一般，不能主动承担责任
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	应付工作且经常推卸责任
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因造成公司其他人员投诉的，属实1次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	外部第三方投诉，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+管理行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：


签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	











[bookmark: _Toc15130][bookmark: _Toc23352]2.电商运营部绩效考核指标表
[bookmark: _Toc27268][bookmark: _Toc28495]（1）电商运营经理绩效考核指标表
	职位
	电商运营经理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	整体销售额
完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体利润率
指标达成
（20分）
	（销售收入－销售成本）/销售收入×100%
	=100%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体推广费用
控制率
（10分）
	当月支出金额/预算金额×100%与目标或与期望值比较，实际费用控制程度及费用开支的合理性.必要性。
	<=100%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%<--<=105%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	105%<--<=110%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	110%
	0
	
	
	
	
	

	
	成交转化率
（20分）

	（产生购买行为的客户人数 / 所有到达店铺的访客人数）× 100%
	=20%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	20%>-- >=15%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=9%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<9%
	0
	
	
	
	
	

	
	回款率
（20分）
	当月回款额/当月应回款额*100%
	=100
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=90
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	<90
	0
	
	
	
	
	

	
	推广完成率
（10分）
	当月实际推广次数/当月应推广次数*100%
	=100
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	90>-- >=80
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=70
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<70
	0
	
	
	
	
	

	管理行为
指标（20%）
 总分100

	团队管理
（20分）
	团队管理及组织能力
	有组织.有条理，员工积极性高
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	带领员工圆满完成工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作虽不滞后，但组织管理方面欠缺
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	管人.管事均杂乱无章
	0
	
	
	
	
	

	
	员工培养
（20分）
	对员工的辅导情况
	悉心辅导激励全员，不断引导员工进取.成长
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	关注个别员工需求并给予一定奖励与指导
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	观念认同，但不太愿意多方培养下属
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	欠缺分配工作及辅导下属的工作方法
	0
	
	
	
	
	

	
	沟通协调
（20分）
	与各方面关系协调，化解矛盾，说服他人，以及人际交往的能力
	对方提出问题能及时答复并迅速协商解决
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不推诿并力求解决途径
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不协调时一般能解决
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题推诿解决问题时态度较差
	0
	
	
	
	
	

	
	主动性
（20分）
	对工作（内容.时间.数量.程序）主动性
	一直主动工作且工作有计划
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动开展工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	日常工作无需指示，但新任务需督促，
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	只能照章行事，需不断督促
	0
	
	
	
	
	

	
	责任感
（20分）
	承担责任的能力
	竭尽所能并勇于承担责任
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	了解自己的职责且有责任心
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	责任心一般，不能主动承担责任
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	应付工作且经常推卸责任
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	被客户等第三方投诉，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+管理行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：

签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc20057]



[bookmark: _Toc14374]（2）电商运营专员绩效考核指标表
	职位
	电商运营专员

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	销售额
完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	PV量
（10分）
	浏览量
（单位：-－人）
	=15W
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	15W>-- >=10W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	10W>-- >=6W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<6W
	0
	
	
	
	
	

	
	人均访问页面量
（10分）
	PV量/UV量
	3
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=2
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2>-- >=1.5
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1.5
	0
	
	
	
	
	

	
	成交人数
（10分）
	实际发生购买的人数
（单位：-－人）
	=500
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	500>-- >=300
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	300>-- >=100
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<100
	0
	
	
	
	
	

	
	成交转化率
（20分）
	实际发生购买的人数
（单位：-－人）
	=500
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	500>-- >=300
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	300>-- >=100
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<100
	0
	
	
	
	
	

	
	成交金额GMV
（10分）
	单位时间内的销售额
（单位：-－万）
	=30W
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	30W>-- >=20W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	20W>-- >=5W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5W
	0
	
	
	
	
	

	
	人均停留时长
（5分）
	访客总访问时间/UV
（单位：-－秒）
	=120s
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	120s>-- >=60s
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	60s>-- >=30s
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<30s
	0
	
	
	
	
	

	
	客单价
（5分）
	成交金额/成交人数
（单位：-－元）
	=100
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=50
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	50>-- >=20
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<20
	0
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	客户等第三方投诉，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	




[bookmark: _Toc28047][bookmark: _Toc20663]（3）电商推广专员绩效考核指标表
	职位
	电商推广专员

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	销售额
完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	推广费用控制率
（15分）
	当月支出金额/预算金额×100%与目标或与期望值比较，实际费用控制程度及费用开支的合理性.必要性。
	<=100%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%<--<=105%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	105%<--<=110%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	110%
	0
	
	
	
	
	

	
	UV
（10分）
	独立访客量
（单位：-－人）
	=3W
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=5000
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5000
	0
	
	
	
	
	

	
	到达率
（10分）
	（页面达到次数/广告展现次数）×100%
	=75%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	75%>-- >=50%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	50%>-- >=25%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<25%
	0
	
	
	
	
	

	
	跳失率
（10分）
	即进入单页面后并未做二次跳转动作的UV访客占单页面总UV访客的数量比例。
	<=47%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	47%<--<=50%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	50%<--<=55%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	55%
	0
	
	
	
	
	

	
	热推商品的点击比率
（10分）
	点击率=（点击量/ 展现量） x 100%
	=40%  
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=30%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=20%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	  20>-- >=10%　
	0
	
	
	
	
	

	
	ROI
（10分）
	（产品销售总额－（产品成本+广告费用））/ （产品成本+广告费用）
	=3
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=1.8
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	1.8>-- >=1
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1
	0
	
	
	
	
	

	
	收藏率/关注率
（5分）
	有效收藏率/专注率（访客－收藏转化率）
	=7%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	7%>-- >=5.5%
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	5.5%>-- >=4.5%
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<4.5%
	0
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	客户等第三方投诉，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	晋升意见
（直接上级填写）
	依据本次评价，特决定该员工：
[  ]转正：在         任           职                                                                                                                              
[  ]升职至           任                                                                                                                                           [  ]降职为                              
[  ]提薪/降薪为                          
[  ]辞退

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc3325][bookmark: _Toc26225]（4）电商活动专员绩效考核指标表
	职位
	电商活动专员

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	活动业绩完成率
（30分）
	实际活动业绩额/计划活动业绩额
（-－万/月）×100%
	=100%
	30
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=85%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	85%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	成交转化率
（15分）
	实际发生购买的人数
（单位：-－人）
	=500
	15
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	500>-- >=300
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	300>-- >=100
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<100
	0
	
	
	
	
	

	
	UV
（10分）
	独立访客量
（单位：-－人）
	=3W
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=5000
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5000
	0
	
	
	
	
	

	
	活动单品转化率
（10分）
	促销活动成交人数/访问活动页面UV量
	=33%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	33%>-- >=30%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=28%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	25%>-- >=28%
	0
	
	
	
	
	

	
	直通车ROI
（10分）
	（产品销售总额－（产品成本+广告费用））/ （产品成本+广告费用）
	=3
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=1.8
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	1.8>-- >=1
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1
	0
	
	
	
	
	

	
	售罄率
（15分）
	某段时间内的累计销售/采购总数量 x 100%
	=100%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=60%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<60%
	0
	
	
	
	
	

	
	活动策划及时性
（5分）
	后台的活动报名和规划的及时性
	根据活动紧促，跟踪活动策划执行力，每次拖延扣1分，扣完即止
	5
	
	
	
	
	

	
	活动报表质量
（5分）
	报名活动成功后，活动时间表.流量.销量.转化整理和汇报
	根据活动结果，撰写总结报表，根据报表质量由上级评分
	5
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	晋升意见
（直接上级填写）
	依据本次评价，特决定该员工：
[  ]转正：在         任           职                                                                                                                              
[  ]升职至           任                                                                                                                                           [  ]降职为                              
[  ]提薪/降薪为                          
[  ]辞退

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	




[bookmark: _Toc7406][bookmark: _Toc24565]3.电商直播运营部绩效考核指标表
[bookmark: _Toc4264][bookmark: _Toc6645]（1）直播运营经理绩效考核指标表
	职位
	直播运营经理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	直播销售指标完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=70%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	利润率
指标达成
（20分）
	（销售收入－销售成本）/销售收入×100%
	=90%
	20
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	70%>-- >=60%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<60%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体推广费用
控制率
（10分）
	当月支出金额/预算金额×100%与目标或与期望值比较，实际费用控制程度及费用开支的合理性.必要性。
	<=100%
	10
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	100%<--<=105%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	105%<--<=110%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	110%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播UV
（10分）
	       独立访量
	=3W
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=1W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1W
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转化率
（10分）
	 
（产生购买行为的客户人数 / 所有观看直播的访客人数）× 100%   
	=30%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=15%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	<10%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播人均停留时长
（5分）
	访客总访问时间/UV
	=30min
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	30min>-- >=20min
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	20min>-- >=5min
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5min
	0
	
	
	
	
	

	
	直播间客单价
（5分）
	销售总额/购物客人总数
	=200
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	200>-- >=100
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=50
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<50
	0
	
	
	
	
	

	
	直播ROI
（5分）
	（产品销售总额－（产品成本+广告费用））/ （产品成本+广告费用）
	=6
	5
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	6>-- >=3
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=2.5
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<2.5
	0
	
	
	
	
	

	
	直播GMV
（5分）
	单位时间内的销售额
	=150W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	150W>-- >=100W
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	100W>-- >=50W
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<50W
	0
	
	
	
	
	

	管理行为
指标（20%）
 总分100

	团队管理
	团队管理及组织能力
	有组织.有条理，员工积极性高
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	带领员工圆满完成工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作虽不滞后，但组织管理方面欠缺
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	管人.管事均杂乱无章
	0
	
	
	
	
	

	
	员工培养
	对员工的辅导情况
	悉心辅导激励全员，不断引导员工进取.成长
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	关注个别员工需求并给予一定奖励与指导
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	观念认同，但不太愿意多方培养下属
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	欠缺分配工作及辅导下属的工作方法
	0
	
	
	
	
	

	
	沟通协调
	与各方面关系协调，化解矛盾，说服他人，以及人际交往的能力
	对方提出问题能及时答复并迅速协商解决
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不推诿并力求解决途径
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不协调时一般能解决
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题推诿解决问题时态度较差
	0
	
	
	
	
	

	
	主动性
	对工作（内容.时间.数量.程序）主动性
	一直主动工作且工作有计划
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动开展工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	日常工作无需指示，但新任务需督促，
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	只能照章行事，需不断督促
	0
	
	
	
	
	

	
	责任感
	承担责任的能力
	竭尽所能并勇于承担责任
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	了解自己的职责且有责任心
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	责任心一般，不能主动承担责任
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	应付工作且经常推卸责任
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+管理行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：

签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	





[bookmark: _Toc16167][bookmark: _Toc13651]（2）带货主播绩效考核指标表
	职位
	带货主播

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	直播销售指标完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=70%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播UV
（10分）
	       独立访量
	=3W
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=1W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1W
	0
	
	
	
	
	

	
	上播时长
（10分）
	平均每日上播时长
	=10h
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	10h>-- >=8h
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	8h>-- >=6h
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<6h
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转粉率
（10分）
	新增粉丝数/（观看人数－粉丝回访）
	=7%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	7%>-- >=5%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	5%>-- >=3%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<3%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转化率
（10分）
	 
（产生购买行为的客户人数 / 所有观看直播的访客人数）× 100%   
	=30%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=15%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<10%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播人均停留
市长
（10分）
	访客总访问时间/UV
	=30min
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30min>-- >=20min
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	20min>-- >=5min
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5min
	0
	
	
	
	
	

	
	点赞量
（5分）
	直播间点赞数量
	不少于直播间观看人数的1.5倍
	5
	本阶段
	
	
	
	

	
	互动性
（5分）
	互动评论
	引导粉丝互动评论，激活粉丝，设置点赞频率，营造直播间热度
	5
	本阶段
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc21036]
[bookmark: _Toc14203]（3）直播运营绩效考核指标表
	职位
	直播运营

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	直播销售指标完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=70%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	利润率
指标达成
（15分）
	（销售收入－销售成本）/销售收入×100%
	=90%
	15
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	70%>-- >=60%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<60%
	0
	
	
	
	
	

	
	整体推广费用
控制率
（10分）
	当月支出金额/预算金额×100%与目标或与期望值比较，实际费用控制程度及费用开支的合理性.必要性。
	<=100%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	100%<--<=105%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	105%<--<=110%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	110%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播UV
（10分）
	       独立访量
	=3W
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3W>-- >=2W
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	2W>-- >=1W
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1W
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转化率
（10分）
	 
（产生购买行为的客户人数 / 所有观看直播的访客人数）× 100%   
	=30%
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=15%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<10%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播人均停留时长
（5分）
	访客总访问时间/UV
	=30min
	5
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30min>-- >=20min
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	20min>-- >=5min
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5min
	0
	
	
	
	
	

	
	直播间客单价
（5分）
	销售总额/购物客人总数
	=200
	5
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	200>-- >=100
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=50
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<50
	0
	
	
	
	
	

	
	直播ROI
（5分）
	（产品销售总额－（产品成本+广告费用））/ （产品成本+广告费用）
	=6
	5
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	6>-- >=3
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=2.5
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<2.5
	0
	
	
	
	
	

	
	产品链接设置
（5分）
	产品链接计划与执行
	及时正确，错误一次扣1分
	5
	
	
	
	
	

	
	数据统计
（5分）
	直播后台数据表.流量.销量.转化整理和汇报
	根据直播活动结果，撰写总结报表，根据报表质量由上级评分
	5
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因造成公司其他人员投诉的，属实1次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	外部第三方投诉，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc23737]
[bookmark: _Toc20861]（4）直播助理绩效考核指标表
	职位
	直播助理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	直播销售指标完成率
（30分）
	实际销售额/计划销售额（-－万/月）
	=100%
	30
	财务部
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=70%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播转化率
（20分）
	 
（产生购买行为的客户人数 / 所有观看直播的访客人数）× 100%   
	=30%
	20
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30%>-- >=15%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<10%
	0
	
	
	
	
	

	
	上播时长
（10分）
	平均每日上播时长
	=10h
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	10h>-- >=8h
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	8h>-- >=6h
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<6h
	0
	
	
	
	
	

	
	直播人均停留
市长
（10分）
	访客总访问时间/UV
	=30min
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	30min>-- >=20min
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	20min>-- >=5min
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<5min
	0
	
	
	
	
	

	
	咨询答疑
（10分）
	直播间客户评论回复及问题答疑
	回答顾客相关的询问并提供相应的建议，引导有购物需求的观众完成购买流程
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	互动性
（10分）
	直播气氛与观众互动
	应对直播间的观众提问，引导观众关注直播间，达成粉丝关系
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	售后工作
（10分）
	售后问题处理
	客户的售后问题和投诉，提高消费者满意度
	10
	本阶段
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc20464][bookmark: _Toc3898]4.电商企划部绩效考核指标表
[bookmark: _Toc25765][bookmark: _Toc11048]（1）电商企划经理绩效考核指标表
	职位
	电商企划经理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	静默转化率
（20分）
	（未咨询下单单量/总下单单量）×100% 
（用户访问.阅读.加购等行为后，产生购买的人数比例）
	=60%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	60%>-- >=40%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=20%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜20%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播封面图点击率
（10分）
	（封面图点击次数/封面图展现次数）×100% 
	=15%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	60%>-- >=40%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=20%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜5%
	0
	
	
	
	
	

	
	营销计划达成率
（15分）
	（营销实际完成销售额/营销计划销售额）×100% 
优惠券.秒杀.折扣.专享价等活动效果
	=100%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜80%
	0
	
	
	
	
	

	
	新客户获得率
（15分）
	（本期客户数量－上期客户数量/上期客户数量）×100%
	=15%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜5%
	0
	
	
	
	
	

	
	复购率
（15分）
	（一定时期内重复购买客户数量/客户样本数量）×100% 

	=15%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜5%
	0
	
	
	
	
	

	
	客单价
（15分）
	成交金额/成交人数
（单位：-－元）
	=200
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	200>-- >=100
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=50
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<50
	0
	
	
	
	
	

	
	ROI
（10分）
	（产品销售总额－（产品成本+广告费用））/ （产品成本+广告费用）
	>=3
	10
	本阶段
	
	
	
	

	
	
	
	3>-- >=1.8
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	1.8>-- >=1
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<1
	0
	
	
	
	
	

	管理行为
指标（20%）
 总分100

	团队管理
（20分）
	团队管理及组织能力
	有组织.有条理，员工积极性高
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	带领员工圆满完成工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作虽不滞后，但组织管理方面欠缺
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	管人.管事均杂乱无章
	0
	
	
	
	
	

	
	员工培养
（20分）
	对员工的辅导情况
	悉心辅导激励全员，不断引导员工进取.成长
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	关注个别员工需求并给予一定奖励与指导
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	观念认同，但不太愿意多方培养下属
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	欠缺分配工作及辅导下属的工作方法
	0
	
	
	
	
	

	
	沟通协调
（20分）
	与各方面关系协调，化解矛盾，说服他人，以及人际交往的能力
	对方提出问题能及时答复并迅速协商解决
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不推诿并力求解决途径
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不协调时一般能解决
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题推诿解决问题时态度较差
	0
	
	
	
	
	

	
	主动性
（20分）
	对工作（内容.时间.数量.程序）主动性
	一直主动工作且工作有计划
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动开展工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	日常工作无需指示，但新任务需督促，
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	只能照章行事，需不断督促
	0
	
	
	
	
	

	
	责任感
（20分）
	承担责任的能力
	竭尽所能并勇于承担责任
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	了解自己的职责且有责任心
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	责任心一般，不能主动承担责任
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	应付工作且经常推卸责任
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：

签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc11933][bookmark: _Toc9900]（2）文案策划绩效考核指标表
	职位
	文案策划

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	静默转化率
（20分）
	（未咨询下单单量/总下单单量）×100% 
（用户访问.阅读.加购等行为后，产生购买的人数比例）
	=60%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	60%>-- >=40%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=20%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜20%
	0
	
	
	
	
	

	
	页面停留时间
（20分）
	文案是否吸引用户
（单位：-－秒）

	=120s
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	120s>-- >=60s
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	60s>-- >=30s
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<30s
	0
	
	
	
	
	

	
	页面访问深度
（15分）
	页面浏览量/访问次数
店铺首页商品详情页面访客平均访问深度
	=2.5
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	2.5>-- >=2
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	2>-- >=1.5
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜1.5
	0
	
	
	
	
	

	
	营销计划达成率
（15分）
	（营销实际完成销售额/营销计划销售额）×100% 
优惠券.秒杀.折扣.专享价等活动效果
	=100%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜80%
	0
	
	
	
	
	

	
	新客户获得率
（15分）
	（本期客户数量－上期客户数量/上期客户数量）×100%
	=15%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜5%
	0
	
	
	
	
	

	
	客单价
（15分）
	成交金额/成交人数
（单位：-－元）
	=200
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	200>-- >=100
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=50
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<50
	0
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	














[bookmark: _Toc16510][bookmark: _Toc381]（3）电商美工绩效考核指标表
	职位
	电商美工

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	静默转化率
（20分）
	（未咨询下单单量/总下单单量）×100% 
（用户访问.阅读.加购等行为后，产生购买的人数比例）
	=60%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	60%>-- >=40%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=20%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜20%
	0
	
	
	
	
	

	
	直播封面图点击率
（20分）
	（封面图点击次数/封面图展现次数）×100% 
	=15%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	60%>-- >=40%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=20%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜5%
	0
	
	
	
	
	

	
	页面停留时间
（15分）
	文案是否吸引用户
（单位：-－秒）

	=120s
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	120s>-- >=60s
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	60s>-- >=30s
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<30s
	0
	
	
	
	
	

	
	页面访问深度
（15分）
	页面浏览量/访问次数
店铺首页商品详情页面访客平均访问深度
	=2.5
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	2.5>-- >=2
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	2>-- >=1.5
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜1.5
	0
	
	
	
	
	

	
	设计及时
（10分）
	
以设计项目分配设计时间为基准，考核设计人员工作效率

	准时
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	准时〈--<2
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	准时〈--<1
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	2
	0
	
	
	
	
	

	
	设计通过率
（10分）
	以设计项目的通过比例为基准，考核设计人员的工作质量/设计图片的出错率
	=70%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	70%>-- >=50%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	50%>-- >=30%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜30%
	0
	
	
	
	
	

	
	设计日志
（10分）
	每天设计的页面及图片，整理成日志备份，附加设计文档，作为考核设计人员工作量的重要指标。
	=30
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	30>-- >=25
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	25>-- >=20
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<20
	0
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



[bookmark: _Toc27323]



[bookmark: _Toc27937]5.客服部绩效考核指标表
[bookmark: _Toc25452][bookmark: _Toc14504]（1）客服经理绩效考核指标表
	职位
	客服经理

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	整体销售额
完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	咨询转化率
（20分）
	（最终下单人数/咨询人数）×100%
	=40%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=35%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	35%>-- >=30%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<30%
	0
	
	
	
	
	

	
	下单成功率
（15分）
	（最终付款人数/下单人数）×100%
	>=90%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	85%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	80%>-- >=75%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<75%
	0
	
	
	
	
	

	
	客单价
（10分）
	
销售额/下单付款人数
（单位：-－元）
	=150
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=80
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=40
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	<40
	0
	
	
	
	
	

	
	售后服务综合指标打败商家占比
（5分）
	纠纷退款率低于行业均值
退款完结时长低于行业均值

	=95%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	95%>-- >=85%
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	85%>-- >=65%
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<65%
	0
	
	
	
	
	

	
	退款率
（10分）
	（退款成功的笔数/总交易笔数）×100%
	<5%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＞15%
	0
	
	
	
	
	

	
	客户满意度
（5分）
	接受调研的客户对客服部工作满意度评分的算术平均值
（单位：-－分）
	=90
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	90>-- >=85
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	85>-- >=80
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80
	0
	
	
	
	
	

	
	数据报表
（5分）
	对客户反馈意见进行分析.诊断.汇报
	上级评分
	5
	
	
	
	
	

	管理行为
指标（20%）
 总分100

	团队管理
	团队管理及组织能力
	有组织.有条理，员工积极性高
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	带领员工圆满完成工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作虽不滞后，但组织管理方面欠缺
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	管人.管事均杂乱无章
	0
	
	
	
	
	

	
	员工培养
	对员工的辅导情况
	悉心辅导激励全员，不断引导员工进取.成长
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	关注个别员工需求并给予一定奖励与指导
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	观念认同，但不太愿意多方培养下属
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	欠缺分配工作及辅导下属的工作方法
	0
	
	
	
	
	

	
	沟通协调
	与各方面关系协调，化解矛盾，说服他人，以及人际交往的能力
	对方提出问题能及时答复并迅速协商解决
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不推诿并力求解决途径
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题不协调时一般能解决
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	出现问题推诿解决问题时态度较差
	0
	
	
	
	
	

	
	主动性
	对工作（内容.时间.数量.程序）主动性
	一直主动工作且工作有计划
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动开展工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	日常工作无需指示，但新任务需督促，
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	只能照章行事，需不断督促
	0
	
	
	
	
	

	
	责任感
	承担责任的能力
	竭尽所能并勇于承担责任
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	了解自己的职责且有责任心
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	责任心一般，不能主动承担责任
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	应付工作且经常推卸责任
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+管理行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	


[bookmark: _Toc15756][bookmark: _Toc22704]（2）售前客服绩效考核指标表
	职位
	售前客服

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	销售指标完成率
（30分）
	（实际销售额/计划销售额）×100%
	=100%
	30
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=90%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	90%>-- >=80%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<80%
	0
	
	
	
	
	

	
	询单转化率
（20分）
	（下单人数/咨询人数）×100%
	=50%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	50%>-- >=40%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	40%>-- >=30%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	＜30%
	0
	
	
	
	
	

	
	客单价
（20分）
	
销售额/下单付款人数
（单位：-－元）
	=150
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	100>-- >=80
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	80>-- >=40
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	<40
	0
	
	
	
	
	

	
	回复率
（10分）
	（回复过的客户/总咨询客户）×100%
	=98%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	98%>-- >=95%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	95%>-- >=98%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＜90%
	0
	
	
	
	
	

	
	平均响应时间
（10分）
	平均每个客户的旺旺响应时间
（单位：-－秒）
	<=30
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	30<-- <=60
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	120
	0
	
	
	
	
	

	
	订单出错率
（5分）
	订单的出错次数
	<=2
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	2<-- <=5
	3
	
	
	
	
	

	
	
	
	5<-- <=8
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＞8
	0
	
	
	
	
	

	
	服务态度
（5分）
	旺旺聊天记录.任务完成情况.日常工作表现等
	主管打分
	5
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
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[bookmark: _Toc19441]（3）售后客服绩效考核指标表
	职位
	售后客服

	类别
	KPI指标
	详细描述
	打分标准
	目标
分值
	数据来源
	自评
	一级考核者
	二级考核者
	得分

	关键绩效考核指标（80%）
 总分100

	售后完成率（20分）
	处理完成的售后单数/买家提交的总售后单数
	=100%
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	100%>-- >=95%
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	95%>-- >=90%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＜90
	0
	
	
	
	
	

	
	买家投诉笔数（10分）
	买家要求淘宝客服介入处理的或向淘宝官方发起的投诉笔数
	X＜=1
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	1＜X＜=3
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	3＜X＜=5
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＞5
	0
	
	
	
	
	

	
	退款率
（10分）
	（退款成功的笔数/总交易笔数）×100%
	<5%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	10%>-- >=5%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	15%>-- >=10%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	＞15%
	0
	
	
	
	
	

	
	回复率
（10分）
	（回复过的客户/总咨询客户）×100%
	=98%
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	98%>-- >=95%
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	95%>-- >=90%
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＜90
	0
	
	
	
	
	

	
	首次响应时间（10分）
	平均每个客户的旺旺首次响应时间
	X＜=15
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	15＜X＜=20
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	20＜X＜=30
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＞30
	0
	
	
	
	
	

	
	平均响应时间
（10分）
	平均每个客户的旺旺响应时间
	X＜=30
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	30＜X＜=45
	8
	
	
	
	
	

	
	
	
	45＜X＜=60
	5
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＞60
	0
	
	
	
	
	

	
	订单出错率
（20分）
	售后订单处理的出错次数
	X＜=1
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	1＜X＜=3
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	3＜X＜=5
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	X＞5
	0
	
	
	
	
	

	
	售后处理能力
（10分）
	专业知识.售后处理技巧.服务态度等
	主管打分
	10
	
	
	
	
	

	日常工作行为指标（20%）
 总分100

	工作态度 
（40分）   
	责任心
（20分）
	积极主动，责任心强，能很好完成任务
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	有责任心，可放心交付工作
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚有责任心，基本能完成工作
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	无责任心，上班时间常做与工作无关事情
	0
	
	
	
	
	

	
	
	勤奋度
（20分）
	对公司有信心，奉献在先，回报在后
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	视承担的工作和责任为重，而不是谋生手段
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	言行尚规范，无越轨行为
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	自我意识重，只讲获取，不讲奉献
	0
	
	
	
	
	

	
	工作能力
（60分）
	团队合作
（20分）
	善于团结合作，起带头作用，发挥阶段优势
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	尚能与他人合作，保证阶段完成任务
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	主动不够，勉强配合领导和他人完成任务
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	难与他人合作，成为公司.阶段的包袱
	0
	
	
	
	
	

	
	
	执行力
（20分）
	认真执行各项工作，理解力强，工作高效
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行交办的各项工作，时有提出合理化建议
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	执行力度一般，需督促
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	能力差，态度不积极
	0
	
	
	
	
	

	
	
	工作效率
（20分）
	完成工作精确，速度快，质量高，无差错
	20
	
	
	
	
	

	
	
	
	能分清主次，按时按质完成任务，效果满意
	15
	
	
	
	
	

	
	
	
	需指导和督促下完成任务，工作时有差错
	10
	
	
	
	
	

	
	
	
	工作不分主次，效率低，工作时有差错
	0
	
	
	
	
	

	加减分项
	投诉
	内部投诉
	凡因个人原因如工作不配合或其他原因造成公司其他人员投诉的，经查证属实一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	外部投诉
	出现客户\商家\供应商等对服务及态度不满现象，一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	违纪
	一般违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣5分
	
	
	
	
	
	

	
	
	严重违纪行为
	参见《奖惩管理制度》一次扣10分
	
	
	
	
	
	

	
	奖励
	工作奖励
	在工作中有突出表现或进行了额外的工作，可由直接上级根据实际情况酌情给予加分
	
	
	
	
	
	

	合计最终得分=关键绩效考核指标得分×80%+日常工作行为指标×20%+加减分项）
	

	绩效分值
	评级
	绩效系数

	分值≤59
	D
	0.0

	60≤分值≤79
	C
	0.5

	80≤分值≤99
	B
	0.8

	100≤分值＜120
	A
	1.0

	分值≥120
	S
	X

	绩效薪资标准
	绩效得分
	处罚扣分
	奖励加分
	综合得分
	绩效评级
	绩效系数
	实发绩效薪资

	
	
	
	
	
	
	
	

	评语及建议
（直接上级填写）
	包括综合评价.培训提升.能力提高.问题改进等评价及建议（附《绩效面谈记录表》）：
签名：              日期：

	员工签字
	
	主管领导签字
	

	人力资源总监签字
	
	总经理签字
	



本文档作者书宋管理咨询，未经授权，禁止任何形式的转载上传，盗传必究
[bookmark: _Toc8243]      2019年1月22日
第 1 页54页

image1.png
i, |
|

pizpl:]

HIEHRH
BB 8 =y I

-———
|
o —

. |
|

BiRA

-———
|

# 1 1 {0 = B

——==1

HRBIEEH

B 12 19400 4y 0

-———
|




image2.png
BB 8 =y I

HEEIREE IR

SRR

#e 96 H B8
B 1K) 40 v O
12 BT 17 4 I

BHEHEL K
B 12 19400 4y 0





