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一、员工薪资待遇及业绩提成
薪资体系为：等级底薪+阶级业绩提成+额外奖励+福利。其中业绩提成分为个人业绩提成和团队业绩提成两种、团队业绩提成从组长开始享有，包括组长、经理。
客服人员按组划分，底薪为4000元(包含岗位工资500元)，提成为个人业绩0.X%个点；客服组长底薪4500元(包含岗位工资500元)，提成为团队业绩0.X%个点;客服经理底薪5000元(包含岗位工资500元)，提成为团队业绩0.X%个点
例如：月销售额为：40万、60万、80万、100万
40万提成点为0.005;60万提成点为0.01;80万提成点为0.015;100万提成点为0.02
个人业绩30万整店销售60万的计算方式为：300000*0.01=3000元
个人业绩25万整店销售100万的计算方式为：250000*0.02=5000元
客服业绩考评指标包括：回复率、成交率、客户满意度、日常工作完成度。
回复率：回复过的客户数/总接待客户数, 反应的是客服对客户的响应情况及响应时间。
成交率：是对应3种不同的判定规则计算的成功率，旺旺成功率=售前成功人数/售前接待人数。在付款判定规则下，售前接待人数为接待的付款前咨询的人数（其为询单人数和下单后付款前联系的人数之和），售前成功人数为付款的人数。
客户满意度：客户好评/客户人数，反应的是客服对客户的服务情况，客户满意度是考评的最重要指标.
日常工作完成度是指每日客服必需完成的日常工作情况。
策划部与推广运营部，设计部，仓储部均属于间接营销部门，因此不参与个人业绩提成计算，薪资体系如下：底薪+团队业绩提成+岗位+福利额外奖励；此四个部门团队业绩提成为整店静默下单不同销售额阶级0.0×%平均分配到每个人。
例如：整店静默下单：40万;60万;80万;100万。
40万×0.01%÷人数 ;60万×0.015%÷人数 ;80万×0.02÷人数;100万×0.025÷人数
二、额外奖励
1.为激励大家更好的工作，公司特设定额外奖励，每个月公司将会给表现优异的员工额外奖励（奖金或礼物），奖金不是每个人都有。
2.重大惊喜事件可有红包刺激。
 如：店铺增加一款爆款;
业绩突破目标任务1.5倍
单品销售额超过十万
 
附件，具体操作细则及参考资料：
 
一、店铺设计
时间：长期（月大改，周小改）
人员：美工+文案
工作：设计网店页面，根据主营产品的特性，设计符合产品特性的风格和色彩。
要求：
1. 颜色统一，主色调是一个色调，渐变色增加层次感
2. 模块位置合理。位置上下对齐，以齐整为标准时间
 
二、商品页面
时间：长期
人员：美工，文案
工作：设计美观，简洁的商品详情页。要注重页面打开速度和视觉效果的平衡。
要求：做好主图（点击率）+详情页（转化率）
 
三、客服问答标准化管理（快捷短语）
时间：长期（月/大审，周/小审）
人员：所有客服
工作：规范化客服对顾客的问题的回答。
内容：
1．用WORD保存下以往顾客最多提问的所有问题和回答，进行归类和总结，选择出回答最全面和详细的作为标准回答。
2．对整理好的标准回答，进行文字语气，标点符号的修饰，务必做到严谨周到。
四、客户互动
工作：与客户保持良好的交流和互动。
1．经常举办客户体验晒图买家秀有奖评选，写超过200字在文章在各网站宣传，有奖品等活动。
2．会员日打折或送福袋礼品。
五、推广营销
直通车+淘宝客+活动报名+微博互动+微信老客户互动等
六、信誉倍增管理
工作：在合法范围内，快速提高店铺信誉程度。
1．满200元，可以送广告商品小样，需另拍。
七、好评打分提醒
工作：顾客收货后的询问和对于评价的善意提醒。
要求：
1．随产品附送店卡，提醒顾客好评晒图加微信领红包。
2．在发货后，按照快递正常到达时间后延一天，客服需要电话询问顾客是否收到货，并对货物的评价加微信圈住老客户，快速解决资金回流。
如有问题，不论责任在谁，客服必须第一时间真诚道歉，然后调查问题的原因，并及时给予处理和补偿方法（具体处理方法和补偿方法，需和公司领导商议决定）。
例：物流延时未按时到货，货物包装受到破坏，证实后可以给予5到10元的店铺抵扣券，用于下次购物抵扣。严重的直接爽快提出让客户换货。
3．对于服务评价
考核分数：1分100元
绩效奖金来源：完成基础销售目标后享有月销售额的%0.01的奖金，低于基础销售目标不享有奖金（视觉，推广，客服 仓库等各部门都有参与）新店铺前期三个月公司做为补助，刷单金额纳入基础销售额。
评价出现一次态度问题差评（3分），奖金扣300元。扣除团队提成，如提到个人即扣个人工资。
评价出现一次物流问题差评（1分），奖金扣100元。 扣除团队提成
评价出现一次产品问题差评（1分），  奖金扣100元。 扣除工厂成本
4．关于DSR动态评分（以4.85为标准）
如果顾客评价得分保持与上月持平，则客服，仓储，产品部获得相应部分的奖金。
如果顾客评价得分超过上月。则奖金根据超过的百分比提高，比如从4.7提高到4.8则奖金当月增加100元，以此类推。
如果顾客评价得分少于上月。则奖金根据超过的百分比降低，比如从4.7降低到4.6则奖金当月减少200元，以此类推，若处罚金额超过奖金部分，则从基本工资中扣。
注：奖罚可以根据实际情况而定。

工作职责与绩效制度  
二、运营推广
职位：推广专员
岗位职责
1、报名站内活动，及相关的后续跟进
2、协助运营部门，分解和制定促销计划，并协同美工制作相关页面；
3、跟进直通车、钻展等站内推广工具，并制作相关的图片；
4、协助对公司产品的市场调研活动，配合其他部分针对产品、页面做优化
绩效指标：
	考核项目
	基本分
	评定分

	每个月活动策划
	10分
	

	根据运营部计划，其他部分需求，分解本月工作，并按时完成工作；
	40分
	

	根据公司需要以及主动学习借鉴，不断提出对直通车、钻展、淘宝客等流 量渠道的优化创新
	20分
	

	每月参加运营以及业务相关的一些专题培训和会议，增强运营水平以及各 部分交流
	10分
	

	对该月工作作出总结并做出下一个月工作计划；
	10分
	

	运营视其表现和具体工作进展情况有额外的考评
	10分
	


薪资标准：
实际收入=基本工资+全勤资金+绩效奖金+岗位资金+团队提成+福利额外奖励
迟到、早退、请假3次或无故旷工一天以上取消全勤奖。
绩效80分以上=满额绩效奖。
绩效70-80分=80%绩效奖。
绩效60-70分=60%绩效奖。
绩效60分以下无奖金。
提成：连续3个月未达成基础指标或绩效分未满60分，公司保留劝、辞退权利

三、客服
职位：客服
岗位职责
1、处理网站客人售前咨询，引导其交易完成。
2、实行顾客问责制，处理网站客人有关售后的问题。
3、疑难快递处理及发货部对接关系处理。
4、客户关系处理。
5、反馈与考勤。
薪资标准：
实际收入=基本工资+全勤奖金+绩效奖金+提成
迟到、早退、请假3次或无故旷工一天以上取消全勤奖。

	考核项目
	基本分
	评定分

	职责一
	处理网站客人售前咨询，引导其交易完成
	
	

	
	工作内容
	1.严格按照售前流程引导顾客完成咨询购买内容。  （介绍内容：5%，地址确认5%，评价提醒5%）
	15%
	

	
	
	2.对于咨询购买的客人，接手客服帮其查询快递事项，与没有咨 询自动购买的客人，以值班时间为准帮其查询，并标注旗帜说明。
	10%
	

	
	
	3.整理和分析交易过程中发现商品的问题（如描述不符，邮费设 置，图片等）反馈到主管上面。
	1.5%
	

	职责二
	实行顾客问责制，处理网站客人有关售后的问题。
	
	

	
	工作内容
	1.严格按照售后解决准则处理售后相关问题。
	10%
	

	
	
	2.及时查看评价管理，遇到不良评价在二个工作日内作出相应处 理。
	15%
	

	
	
	3.售后问题统一记录在特定的位置，并及时告知发货部处理问题
	5%
	

	
	
	4.遇到有问题的单子，根据发货部的回复及客人的要求，及时进行备注的再记录。
	5%
	

	
	
	5.定期检查服务网点的规划、建设、维护各环节，整理和分析售后服务过程中反馈的数据和信息，及时 反馈给主管，保证售后服务质量。
	1.5%
	

	职责三
	疑难快递处理及发货部对接关系处理
	
	

	
	工作内容
	1.早班客服每天处理疑难快递（下载快递软件查看及打电话沟通）
	5%
	

	
	
	2.晚班客服每天协助发货部当天发货有关问题。
	5%
	

	
	
	3.遇到任何不能解决的问题，应及时使用通讯工具（QQ、旺旺、 手机、固定）与货发部取得联系并得到解决。并隔时联系发货部是否处理完毕。直到处理好为止。
	5%
	

	
	
	4.整理和分析快递与发货部的交接问题，提出有效意见反馈到客 服部主管上面。
	1.5%
	

	职责四
	客户关系处理
	
	

	
	工作内容
	1.把已经购买的客人加入QQ群，旺旺群。
	3%
	

	
	
	2.根据网店内容定期发送促销消息到老客户上。并以值班时间为 准，对群内客人咨询作出处理。
	2%
	

	
	
	3.整理和分析在客户关系处理中的问题和改善方法，提出有效意见反馈到客服部主管上面
	1.5%
	

	职责五
	反馈与考勤
	
	

	
	工作内容
	1.把职能一、二、三、四分类别每个星期向主管以文档的形式汇 报
	4%
	

	
	
	2.根据出勤情况，请假次数确定考勤分数（迟到早退减2分/次， 有效请假减1分/天）
	10%
	

	附加职责
	工作内容
	根据网站最新需要与发展，网站会下发一些自愿性的任务工作。 可按照兴趣来担任相关职务。
	
	

	主管每个星期会随机抽取若干客户进行考勤打分，占75%。月底客服进行自我鉴定， 占25%
	100+20%
	


绩效80分以上=满额绩效奖。
绩效70-80分=80%绩效奖。
绩效60-70分=60%绩效奖。
绩效60分以下无奖金。 
提成：连续3个月未达成基础指标或绩效分未满60分，公司保留劝、辞退权利。
该制度从6月1号开始执行。
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