
区域经理 KPI 指标评分说明 

 

1. KPI 评分总表的评分计算方式 

（1）Result in this Month 项目，应该填写该指标的实际完成情况值。再根据该实际完成情况

值，对应到各个项目评分表格上的相应值的所能得到的评分，填写 Score for each KPI 栏目的

得分（100 分制）。 

 

 

（2）Sales addon/minus，是指销售对各个项目的加减分。Score for each KPI 栏目的得分（100

分制），加减销售对各个项目的评分，计算出某个月度该 KPI 项目的最终得分（月度的 KPI

得分栏，也是 100 分制） 

（3）某个月度所有 KPI 项目的最终得分，乘以各个项目相应的权重，再加减“客户或销售

投诉”项的得分，即为当月 KPI 考核的总得分。 

 
 

2. 各明细表格的填写要求 

（1） Customer Response Speed 

该指标的 Phonecall answering Rate，从 Zendesk 或电话平台上直接读取；Median reply 

time，first reply time median，full resolution time median，均需从 Zendesk 平台上获取。根据

获取到的实际值，结合 Scoring scheme 表格上对应的评分，来填写指标的相应得分。 



 
 

（2） OSS Warranty Claim following up speed 

该指标的 KPI 描述为： 

OSS warranty claim average dealing time / OSS 质保申请平均处理时间 

Scoring standard：OSS warranty claim average dealing time (including replace device, replace 

board, Onsite service), from the warranty claim form been created, to replacement or board sent, 

or onsite service had been carried out(Field Service Report been uploaded), should be controlled 

in 7(SEVEN) natural days. 

评分标准：OSS 质保流程（换机，换板，现场服务）平均处理时间，从客户提交申请到

备品备件发货，或上传现场服务报告，控制在 1 周内（7 个自然日）完成。 

 

当前需要从 OSS，导出评分月度的换机申请记录 ，然后在导出的《OSS Big Complaints》

表格上，手工计算 OSS warranty claim average dealing time(replacement, board, onsite service)。 

 

 

具体方式为：用“*现场服务或替换机发货日期 Attend Date or Replacement Send Date”

减去“*申请日期 Claim Receive Date”，即得出该换机申请案例的处理时间。月度的 OSS 

warranty claim average dealing time，为该月度所有完成的换机申请的处理时间的平均值。 

 

 

评分时，首先需要填写计算出来的平均处理时间，然后根据计算得到的实际值，结合

Scoring scheme 表格上对应的评分，来填写指标的相应得分。 



 

 
 

（3） CUSTORMER VISIT RECORDS 

需要在该 KPI 打分的明细页面，列出月度的拜访记录。另外需要附上拜访培训及总结的

报告。 

 

（4） Complaint issues following up and closing 

本项目由客诉小组负责核算出区域的月度客诉结案率、总的客诉结案率数据，各区域依

据客诉小组的客诉结案率数据来评分。 

 

    注意： 

a)实际核算是的往前推 3 个月的月度的结案率（比如 1 月份开展 12 月的 KPI 考核，实

际核算并记录 9 月份提交客诉的结案率）。  

b) 评分是基于区域的结案率与总的结案率的对比值来衡量的。区域的结案率应不低于

客诉跟进小组核算的整体结案率*1.1 

 

（5） Technical document / Video documentation 

本项目以在培训小组归档的 Technical document / Video 数量来计分。培训小组统一把控

对技术文档、小视频的内容、格式的要求，文档由培训小组人员统一进行审核。只有培训小

组接纳并按照部门内技术文档编码的规则编码并归档的资料，才能计入有效的 Technical 

document / Video 的数量。 

培训小组将每月发布已审核并归档的文档（包含区域、文档名称、撰写人等信息），未

审核通过的给出简要的说明理由，以便提交人员修改优化。 

 

（6） Faulty inverter Return & Repair 

质保申请与发货，依据月度服务记录来填写。 

故障机是否返回的判定、返回情况，依据相应的文档记录汇总数据并填写。注意：本地

提供故障机退返的判定记录，以及应退回故障机的退回情况记录。判定为不退回的不计入百

分比核算。退回率倒推 3 个月统计。 



 

 

（7） Team Working 

Reporting submit Rate 指周报、月报的提交率。以月度为单位来核算。 

Tasking Closing Rate 需要工程师岗位人员汇总其本人的月度的周报记录，检查各个事项

的结案情况，核算相应数据并与区域经理确认。是否结案一般是基于区域经理与工程师每周

的周例会等的沟通确认情况，原则上以区域经理个人的判定为准，遵循区域经理的判断来衡

量、解释。 

Skill developing 指组织团队成员开展内部培训会及本区域案例分享会的情况（每月 1 次）

由大区负责人视开展情况和报告质量，给区域评分。 

 

 

（8） Customer Satisfaction 

本项目基于 Zendesk、OSS 平台的客户满意度反馈项，满意度基于平台自动计算的数据

记录。部分区域暂时无法核算的，可采用其它替换方式核算出的满意度。 

 
Details of Customer Complaint 是基于客户或销售投诉（如有）。本区域收到客户或者销

售的投诉，判定为售后责任的，按次数每次扣减 5 分。需有投诉相关邮件或截图或相关文档，

包括销售认为区域经理在客户端有不专业或消极表现的行为等。 

 

 

                                                       市场客服中心 


