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	一、目的
① 规范公司网店客服部日常销售工作，明确工作范围和工作重点。
② 使公司对客服部门工作进行合理掌控并明确考核依据。
③ 鼓励先进，促进发展。
二、范围
① 适用范围
公司淘宝网客服部。
② 发布范围
公司淘宝网客服部。
三、考核周期
采取月度考核为主的方法，对客户服务人员当月的工作表现进行考核，考核实施时间为下月的1~5日，遇节假日顺延。
四、考核内容和指标
（一）考核的内容
1. 服务类
旺旺沟通（咨询转化率、平均响应时间、客户流失率）、订单类（订单总金额、有效订单比重、付款比例、退款比例、平均客单价）其他类（顾客投诉比重、异常订单比重）。
2. 管理类
公司监控报表上交及时性、报表数据真实性、报表整体质量。
（二）考核指标数据来源
① 讨绩效软件实时监控。
② 讨管系统查询。公司主要通过讨管系统查询与讨绩效核对。
③ 公司内部对客服部进行抽访。

（三）考核指标
客户服务人员绩效考核表如下表所示。总分为100分。

客户服务人员绩效考核表
	项目
	权重（%）
	考核标准
	得分

	
	
	比率
	扣分
	比率
	扣分
	比率
	扣分
	比率
	扣分
	

	专业技能、接待话术、工作态度
	30
	抽查每次不合格扣2分，扣完为止，性质严重的另行处罚
	

	咨询
转化率
	5
	0%~20%
	4
	20~
30%
	3
	30%~50%
	2
	60%以上
	0
	

	平均
响应时间
	5
	200秒以上
	5
	100-
200秒
	3
	51-
100秒
	1
	1-50秒
	0
	

	客户
流失率
	5
	80%以上
	5
	60%~80%
	3
	40%~60%
	2
	40%以下
	0
	

	有效订单
总金额
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	订单
销售比重
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	付款比例
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	退款比例
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	平均
客单价
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	客户投诉比例
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	异常订单比例
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	迟到早退
	10
	每次扣2分，本项分值扣完为止，性质严重的另行处罚
	

	工作态度
	10
	从当月总分中扣处，每次扣罚2~10分，视问题性质由人力资源部会同客服部主管讨论决定，当月分值扣完为止
	

	奖励
	收到顾客表扬信一次，加1分；被部门表扬一次，加2分；被公司表扬一次，加3分； 
	

	处罚
	被部门批评一次，扣2分；被公司批评一次，扣3分； 
	

	
	






五、绩效考核的实施
① 考核分为自评、上级领导考核及小组考核三种，其中小组考核的成员主要是由与客户服务人员工作联系较多的相关部门人员构成，三类考核主体所占的权重及考核内容如下表所示。
	考核者
	权重
	考核重点

	被考核人本人
	15%
	工作任务完成情况

	上级领导
	60%
	工作绩效、工作能力

	小组考核
	25%
	工作协作性、服务性


② 客户服务人员考核实施标准如下表所示。


客服人员考核实施标准
	项目
	数据来源
	抽查途径
	标准答案

	专业技能、专业知识
	考核表单
	公司、部门考试
	按公司规定

	迟到早退
	公司
	打卡记录
	打卡记录

	工作态度
	公司抽查、客服主管
	模拟接待场景
	按公司规定

	其他绩效数据
	讨绩效
	讨绩效
	按公司规定







六、考核结果的运用
① 连续3个月（季度）评比综合排名前三名，分别奖励300元、200元、100元。
② 月考核评比综合排名后三名，要求客服部经理仔细分析落后原因，针对落后原因，寻找改进措施，并在月工作通报下发后的一周内，将整改方案报公司备案。
③ 公司将视情况对分部客服部经理及主管进行提交改进意见书及以上的处罚。
④ 汇总月度考核结果，进行年终优秀员工评比。
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