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1． [bookmark: _Toc1974054495][bookmark: _Toc210277547]目的
[bookmark: _Toc224702940][bookmark: _Toc224705850]为了加强承运商的日常运作管理，统一承运商KPI考核范畴,建立公平、公正、公开的竞争体系，特制定本办法.
2． [bookmark: _Toc1087958790][bookmark: _Toc1459034962][bookmark: _Toc1531508947][bookmark: _Toc210277548][bookmark: _Toc224705851][bookmark: _Toc224702941]范围：适用于所有承运商
3． [bookmark: _Toc1647612972][bookmark: _Toc2032324888]定义
承运商：为零食有鸣提供航空、铁路、公路、海运及配送等货物运输服务，并且收取相应服务费用的各类法人企业等。
破损：指货物在装卸、运输、提派、存储等过程中，货物发生损坏、水渍、变形、渗漏、串号等事故的称为破损；
丢失：指货物在运输过程中,整批被盗、整车或部分货物被劫、被盗及车货人（车主)同时失踪而使运输货物产生的损失。
延误（迟到）：指未在约定时间内，承运商到达指定提货地点或将货物运送到指定地点，并交给指定收货人的异常情况,其分为提货延误（迟到）和到货延误（迟到）。
[bookmark: _Toc224705852][bookmark: _Toc224702942]签单返回：指承运商将货物送达指定收货人后，并在指定时间内将收货人签收的随货同行的签收单返回到发货地零食有鸣各区域指定仓库或指定地点和收件人的操作。
4． [bookmark: _Toc1556987081][bookmark: _Toc1777075986][bookmark: _Toc210277551]职责
配送部：
1) 负责月度承运商KPI考核，定期督促各仓提报《承运商运作异常记录表》；
2) [bookmark: _Toc1193631672]对各地提报的《承运商运作导常记录表》进行汇总分析；
3) 根据承运商运营情况及异常记录等,对承运商进行KPI考核评分、排名；
4) 依据承运商KPI考核结果，对各级承运商开展培训或回访等工作。
运输调度：
1) 负责记录直接调配的承运商接货、运输、转运过程的货物跟踪及运作异常记录工作；
2) 负责对到达本地货物的验收、转运、派送等工作，并且对承运商的运作异常进行记录；定期将《承运商运作异常记录表》提报到配送部相关人员，以便完成相应的考核工作；
3) 负责协调、处理承运商运营的异常事宜，配合总部相关职能部门完成事件处理工作。
客服:
负责对直接调配的承运商接货、运输、转运的货物跟踪及运作导常的记录工作；负责对各分公司干线运输的货物的在途跟踪工作；定期将《承运商运作异常记录表》汇总后提报到配送部人员，以便完成对承运商考核工作；负责对承运商起运、在途、到达、转运等各环节的监督与指导；
结算：
负责督促、催收承运商根据客户签单要求将签单及时返回；负责对签单返回的签单，检查签单是否根据客户要求签到完整性、合符要求;定期将《承运商运作异常记录表》提报到配送部相关人员，以便完成相应的考核工作；
5． [bookmark: _Toc113534226][bookmark: _Toc1722764677]正文
[bookmark: _Toc1204257846][bookmark: _Toc2131397485]5.1承运商KPI考核原则：
1) 公平公开原则：实施对承运商KPI考核时,坚持公开、公平、透明的评价原则;
2) 客观性原则：对承运商的任何评价都应有事实根据，避免主观臆断和个人感情化色彩；
3) 开放沟通原则：考核结果要及时反馈给承运商；考核者和承运商要开诚布公地进行沟通与交流；肯定成绩并提出今后应努力和改进的方向。
4) 反馈性原则：对承运商进行回访并允许承运商进行解释，自我评价和申诉。
5) 差别性原则：针对不同运输方式、货物、时段等制定适当衡量标准，评价结果要适当拉开差距，不搞平均主义.
[bookmark: _Toc222814788][bookmark: _Toc2075728394]5.2货物发货阶段考核指标详解：
[bookmark: _Toc1784145195]5.2.1主要考核指标:
[bookmark: _Toc814129304][bookmark: _Toc895272443][bookmark: _Toc1909779640]准时率＝准时配送次数/总配送次数*100%
破损率＝每月承运货物残损件数/每月承运货物总件数*100%
投诉率＝客户投诉次数/所承运货物的总次数*100%
配送完成率=当日未完成配送门店数÷总配送门数*100%
[bookmark: _Toc1452897291]5.2.2配送准时率
[bookmark: _Toc1955703447][bookmark: _Toc1375821418][bookmark: _Toc1573518619]责任部门:
1) 客服：
负责所有货物到达的跟踪及直接调度的承运商货物到达情况进行跟踪、指导工作。对于到达货物出现延误的及时记录在《承运商运作异常记录表》并且每周上班第一天将上周承运商运营情况提报到配送部.
2) 运输调度人员：
负责对到达本地货物（承运商直送客户除外）验收与货物签收工作，对于没有按指定时间到达的货物及时在《承运商运作异常记录表》，并且每周上班第一天将上周承运商运营情况提报到配送部处.
[bookmark: _Toc2013800375][bookmark: _Toc123132747][bookmark: _Toc1474145077]5.2.2.1考核范畴：
1) [bookmark: _Toc1600625905][bookmark: _Toc1465326768][bookmark: _Toc437473700]记入KPI考核范畴（包括但不限于)
A. 未按规定时间到达，且未及时与物流部或客户进行沟通说明原因，造成客户投诉的；
B. 未按规定时间到达，与物流部或客户说明原因，但仍造成客户投诉的；
A. 未按规定时间到达,且未及时说明原因，但未造成客户投诉，延误5小时以上（含5小时）
2) 不记入KPI考核范畴（包括但不限于）
客服跟单过程中，发现货物未按规定时限内完成配送，承运商也未及时说明原因，延误5小时内但未造成客户投诉的。
[bookmark: _Toc404525980]5.2.3破损率
5.2.3.1责任部门：
1）运输调度：负责直接收、发货物时，对承运商在货物提派、转运、运输等各节点安全情况进行监督指导,对于出现货物破损、丢失及在途信息反馈不及时、不谁确等情况，及时记录在《承运商运作异常记录表》中，并且每周上班第一天将上周异常记录情况提报到营运部。
2)客服：负责对直接调派的承运商在货物提派、转运、在途等进行全程监督、跟踪,对于出现货物破损、丢失及信息反馈不及时、不准确等情况,及时记录到《承运商运作异常记录表》，并且每周上班第一天将上周异常记录情况提报到营运部处。
[bookmark: _Toc2082403105][bookmark: _Toc191939366][bookmark: _Toc1783952219]5.2.3.2考核范畴（包括但不限于）：
1）列入KPI考核范畴：
A、运输过程中遭受雨淋、水浸等情况，造成货物破损、湿损、生锈的；
B、因受震动、碰撞、挤压而造成的变形、损坏及收货人拒绝收货的;
C、车辆碰撞、倾覆等意外事故,而没有积极采取相应措施避免损失扩大的;
D、在运输、转运、搬运过程中造成货物串号、地址发运错误的.
2）不记入KPI考核范畴：
A、火灾、爆炸、雷电、暴雨、地震等自然灾害或其它不可抗力而造成的损失或差异的;
B、车辆发生碰撞、倾覆、隧道坍塌等意外事故而造成损失或差异后,积极采取现场保护并实施补救的。
[bookmark: _Toc1407990576]5.2.4投诉率：
1)记入KPI考核指标：
A、在运输、转运、搬运过程中，出现整批或是部分被盗、被劫的，记入KPI考核；
B、货物在运输过程中，货、车、人不见，记入KPI考核；
C、在运输、转运、搬运过程中，出现货物被抢劫或盗窃，但并没有得到公安部门鉴定的，记入KPI考核；
D、由于承运商送货时顶碰、不配合等服务态度原因，造成客户电话、邮件、书面投诉的；
E、我司在提货过程中，承运商不配合或故意拖延畅顺人员进行出入库操作，记入KPI考核。
2）不记入KPI考核指标:
A、货物在运输过程中，出现货物被盗，能够及时报案并积极同客户沟通，公安部门在案发七天内将货物追回同时客户没有进行投诉及追究经济补偿的，不记入KPI考核。
B、货物在运输过程中，出现被抢劫并且承运商积极求助仍造成被抢劫,事发后经过公安部门找回，客户也没进行经济处罚的不计入KPI考核指标。
6． [bookmark: _Toc975304539][bookmark: _Toc404486568]承运商KPI考核
[bookmark: _Toc1420005621][bookmark: _Toc200709422]6.1考核过程
6.1.1考核周期：月度
6.1.2考核范围：当月运作的所有承运商
6.1.3完成时间：每月10日出具考核结果
6.1.4考核要求：
对承运商的绩效考核（包括定期、不定期），可根据公司发展的不同的阶段、每年的不同时段、不同的客户要求，对承运商进行KPI考核进行有针对性的调整。调整的内容和范围包括：
1) 考核的KPI指标：根据不同情况适当的增加或是减少KPI考核指标，但是进行承运商评定分值时要做好分类，确保考核标准统一。
2) 考核标准：针对不同情况，对承运商KPI考核的“合格标准”进行调整，根据情况适当加大或是减小考核标准，但是要能够充分的体现承运商真正的运营情况及确保服务品质；
3) 以上调整必须要通过配送部审批同意后方可执行，并且做好相应的记录。
[bookmark: _Toc1773929764][bookmark: _Toc1048703036]6.2考核评定流程：
[bookmark: _Toc1153635123][bookmark: _Toc922072247]6.2.1承运商运作异常记录表提报：
1) 每周上班第一天12点前各单位将上周承运商的接货、在途、交货、转运、回单返回等各环节的情况及时填入《承运商运作异常记录表》
2) 配送部根据各单位所上报的《承运商运作异常记录表》相关数据进行汇总、分析，并进行分类提报物流部总监处；
3) 对于每月底最后几天不足一周的情况下,运输调度、客服人员、结算等人员，在本月结束时各地在2个工作日内,将最后几天的承运商运营情况及时上报配送部.
[bookmark: _Toc1663147145][bookmark: _Toc1026258577]6.2.2承运商KPI统计：
1) 每月5日配送部人员将上月承运商运营数据从系统导出，并且在2个工作日完成根据区域对于承运商进行汇总、分析，对于月底仍没有到货物需要进行备注；
2) 每月7日前配送部完成对各单位提报的《承运商运作异常记录表》和系统中的异常记录进行分析、统计，确定各承运商的KPI考核情况。
3) 配送部根据当月承运商运营及各地提报的《承运商运作异常记录表》进行汇总对比分析;
4) 配送部根据本文所规定的KPI考核评分标准进行加减分，从而最终确定各承运商KPI总结分值,并填报《承运商KPI考核表》
5) 根据承运商KPI分值,对承运商进行定期的级别评定（标准见本7.承运商级别标准)，同时根据考核结果填报《承运商KPI考核结果通知书》并通知承运商；
6) 配送部根据各承运商运营KPI考核情况，有针对性的对承运商进行回访和培训指导工作，及对部分承运商进行进级或淘汰处理；



	序号
	考核指标名称
	记录异常的
责任部门
	报表跟踪
责任人
	异常提报日

	1
	准时率
	1） 运输调度；
2） 客服；
	1）出库主管
2）客服主管
3）配送部
	每周上班第一天12：00分前各单位分别提报上周《承运商运作异常记录表》至配送部

	2
	破损率
	1） 客服；
2） 运输调度；
	
	

	3
	投诉率
	1) 运输调度；
2) 客服；
	
	


[bookmark: _Toc1886734582][bookmark: _Toc866916663]6.2.3承运商KPI指标提报责任部门，根据KPI考核评定的总分值将承运商分成如下等级。
	序号
	分值
	等级
	奖惩标准

	1
	总分≥95分
	A级
	适当扩大合作范围、增加货运量;适当考虑缩短结款期

	2
	85分﹤总分≤95分
	B级
	保持现有服务水平,期待更优运作质量

	3
	75分﹤总分≤85分
	C级
	采用减少货量，直至承运商的运营和服务质量得到明显的改善;

	4
	65分﹤总分≤75分
	D级
	暂停发货，要求提供承运商服务整改方案，并且限期进行整改

	5
	65分＞总分
	淘汰
	根据其对公司经营状况的影响程度，进行淘汰处理;



7． [bookmark: _Toc1739293793][bookmark: _Toc604588072][bookmark: _Toc224705856][bookmark: _Toc224702946]承运商KPI考核标准
承运商KPI考核表（示例）
[image: ]
[bookmark: _GoBack]
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