
客服KPI考核表

岗位名称：客服 姓名：
考核月
份： 　

项目及考核的内容 参考分数 自评 部门主管

行为考核
30%

纪律性
5%

自觉遵守和维护公司各项规章制度，本
月没有发生旷工、请假、迟到、早退等
任一情况；

5

　 　

本月有旷工、迟到、早退等情况中的 1-3
次；

3-4

没有旷工、事假、迟到等情况，但有违
反过公司规章制度行为 1次，部门主管
口头批评过 1次或 1次以上；

2

没有旷工、事假、迟到等情况，但有违
反过公司规章制度，由公司通报批评过 1
次或 1次以上

0-1

处事能力
10%

独立的处事能力，遇到问题能独立解
决；处理过程没有发生过错误或过失

10

　 　

理解判断力一般，独立性一般，遇到问
题需请求帮助，处理过程有 1次错误

8—9

理解判断能力不好，处理问题既不懂也
不请教同事，发生过 1次错误，不汇报
不寻求解决问题方法，并有隐瞒错误和
过失行为。

6—7

处理问题能力不好，把握不准，发生错
误/过失 2次，并对事情的过程有隐瞒行
为，对部门造成恶劣影响。

4—5

理解处事能力差，隐瞒错误，发生错误 3
次或 3次以上

0—3

工作协调
10%

爱护团体，完成自己工作，常帮助别
人；得到公司通报表扬 1次或 1次以
上；

10

　 　

积极主动帮助同事完成工作，获得部门
主管和其他部门主管表扬的；

9

工作协调行还可以，有积极团队合作精
神，维护团队声誉，为团队建设出谋划
策；

7-8

仅在必要与人协调的工作上与人合作，
缺乏主动积极性和团队意识；

5-6

团队意识散漫，不肯与人合作，个人原
因造成团队工作工作滞后，部门主管严

3-4



重警告过 1次或 1次以上；
拒绝帮助同事、严重影响部门团结，对
公司造成极坏的影响；

0-2

工作激情
5%

勤奋工作，对工作有激情，能把激情感
染其他同事，带动团队气氛；

5

　
　
　

工作激情表现良好，热情度良好； 3-4

对待工作任务表现冷漠，接受热情度不
高，应付式完成工作，工作缺乏激情需
要领导再三提醒；

0-2

岗位职责
考核
70%

工作业绩
40%

对电话销售操作熟练、对待客户疑问能
迅速解决；能带来客户订单的

40

　 　

工作态度端正，认真勤奋，对待客户疑
问能迅速在线解决；能带来客户订单的

35-39

工作态度端正，认真勤奋，对待客户疑
问能迅速在线解决

28-34

工作态度端正，销售认真勤奋，对待客
户疑问能迅速在线解决；并无客户投诉
出现；

23-27

业务知识不熟，服务流程不熟练， 16-22

对待客户热情度一般，态度散漫；对公
司产品不熟悉，误导客户，严重影响到
公司服务形象，客户投诉 1次或 1次以
上；

11-15

对待客户态度散漫，应付式、不礼貌，
沟通时与客户发生语言冲突，客户严重
投诉 1次，导致客户流失，严重影响公
司形象；

6-10

对待客户态度散漫，应付式、不礼貌，
沟通时与客户发生语言冲突，客户严重
投诉 2次或 2次以上；

0-5

处理投诉
及售后工
作 20%

1、处理及时；2、反馈及时；3、无错
误；4、客户满意（当四个选项同时为肯
定时，满分）

20
　 　

1、处理及时；2、反馈及时；3、无错
误；4、客户满意（四项任一项出现 1次
否定）

16-19



1、处理及时；2、反馈及时；3、无错
误；4、客户满意（四项任两项出现否
定）

15-10

1、处理及时；2、反馈及时；3、无错
误；4、客户满意（四项任三项项出现否
定）

5-9

1、处理及时；2、反馈及时；3、无错
误；4、客户满意（四项任三项项出现多
次否定）

0-5

协助网络
推广（连
带销售）
工作 5%

完成客服工作之外，在线自觉主动进行
宣传推广或连带销售工作；

5

　 　

基本网络推广（连带销售）工作不熟
悉，缺少主动性做推广（连带销售）工
作；

3-4

未能配合推广（连带销售）工作； 0-2

做好工作
总结，提
出合理建
议 5%

按要求写好日/周/月总结，总结问题提升
业绩，同时对团队提出建设性意见，并
被采纳；

5

　 　

多次积极提出合理建议； 3-4

对团队建设缺乏热情，表现不积极； 0-2

考核人签名 考核日期 总评 　 　

总经理确认：
注：考评结果个人占 40%，主管占 60%！

客服人员绩效考核管理办法

第一章  总则

第壱条目的

1、客观公正评价工作人员的工作业绩、工作能力及工作态度，促使员工不断提高工作绩
效和自身能力，提升企业整体运行效率和经济效益。

2、为员工的薪酬决策、培训规划、职位晋升、岗位轮换等人力资源工作提供决策依据。
第二条 适用对象
  本制度适用于公司所有客服人员，但考评期内未到岗累计超过 2个月（包括请假及其他原
因缺岗）的员工不参与当期考评。

第弐章  绩效考核的内容

第三条  工作业绩
   工作业绩主要从月销售额和对上级主管安排的任务的完成情况来体现。



第四条  工作能力
根据本人实际完成的工作成果及各方面的综合素质来评价其工作技能和水平，如专业

知识掌握程度、学习新知识的能力、沟通技巧及语言文字表达能力等。
第伍条 工作态度

主要对员工平时的表现予以评价，包括客户满意度、积极性、主动性、责任感、信息
反馈的及时性等。

第参章 绩效考核实施

第六条 考核周期
根据岗位需要，对员工实施月度考核，其实施时间分别是下一个月的 3~6 日。
第七条 考核实施
1、考核者依据制定的考核指标和评价标准对被考核者的工作业绩、工作能力、工作态度
等方面进行评估，并根据考核分值确定其考核等级。

2、考核者应熟悉绩效考核制度及流程 ，熟练适用相关考核工具，及时与被考核者进行沟
通，客观公正的完成考评工作。

第四章  考核结果的应用

 第八条  根据员工的考核结果，将其划分为五个等级，主要应用于职位晋升、培训需求、
绩效提成发放、岗位工资调整等方面，具体应用如下表所示：
考核结果应用表
评估等级 考核得分 所需培训程度 职位晋升 岗位级别 岗位工资调整

优 95~100 无 推荐 资深客服 1800

良 85~94 一般 储备 二级客服 1500

好 75~84 较强 - 一级客服 1400

及格 65~74 强 -- 初级客服 1300

不及格 65以下 很强 --- 见习客服 1200

第九条 个人销售提成计算方法：
销售额 绩效提成
Y<X 0.5%

X<Y<X+5W 1%

X+5W<Y 1.2%

注：X 代表个人计划销售额，Y为个人实际销售额

第十条  最终工资计算方法：
当月工资=岗位工资+个人绩效提成+其他

第十一条  连续两个月排名第一的，将给予一次性 200 元奖励；连续两个月考核不及格的，
自动请辞。
第十二条  当月绩效考核和实际销售额都排名最后的，自动请辞。

第五章  附则



第十三条  本制度由公司人力资源部制定，报总经理审批后实施，修改时亦同。
第十四条  本制度自即日起执行。


