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连锁超市营运关键绩效指标（KPI）体系及考核评估
1　 范围
本文件规定了连锁超市企业营运关键绩效指标体系和考核评估流程,规定了营运关键绩效指标的
主要内容和计算方法。
本文件适用于连锁经营的超市业态企业。便利店、仓储会员店等其他业态也可参照使用。
2　 规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
3　 术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
4　 制定指标体系的基本原则
4.1　 具体性
设计和选择应与连锁超市经营的各个环节紧密结合，应做到全面而具体。
4.2　 可度性
各个绩效指标应可分解量化，形成以数据为基础的真实的考核标准。
4.3　 可操作性
指标在实际运作中切实可行、可操作。
4.4　 相关性
指标的设计应和企业发展阶段相适应。
4.5　 周期性
各个指标能在一定周期内完成且可持续跟踪。
5　 指标体系
连锁超市运营绩效指标体系包括：通用指标、专项指标和发展指标三大类。
5.1　 通用指标
反映企业总体经营情况的指标，可由各门店、各部门汇总计算得出。此指标适用于品类、部门、门店及企业各层面。具体见表1。
表1　 连锁超市营运绩效指标体系-通用指标
	序号
	指标
	计算公式
	说明

	1
	销售额
	销售额=线上销售额+线下门店销售额
	包含可纳入合并报表的分子公司销售额

	2
	毛利额
	毛利额=销售额-销售成本
	不包含后台费用

	3
	毛利率
	毛利率=毛利额/销售额×100%
	—

	4
	净利润率
	净利润率=净利润/营业收入×100%
	—

	5
	线上销售占比
	线上销售占比=线上销售额/全渠道销售额×100%
	—

	6
	平效
	平效=总销售额/总营业面积
	可分为场内平效和租赁区平效

	7
	人效
	人效=销售额/折算的正式员工人数
	折算人数包含灵活工时折算的正式员工数

	8
	库存周转天数
	年度库存周转天数=（期初+期末库存）/2*365/年销货成本=库存平均值*365/年销货成本
	—

	9
	库存周转率
	库存周转率=365/库存周转天数
	—


5.2　 专项指标
商品运营指标
反映各门店商品经营情况的指标。此指标适用于品类、部门、门店层面。具体见表2。
表2　 连锁超市营运绩效指标体系-商品运营指标
	序号
	指标
	计算公式
	说明

	1
	品效
	品效=单品销售额/本品类销售额×100%
	—

	2
	商品贡献率
	商品贡献率=商品周转率×该商品毛利率×100%
	—

	3
	品类渗透率
	品类渗透率=统计周期内特定品类商品销售额/该周期内所有商品销售额×100%
	—

	4
	自有品牌商品销售占比
	自有品牌商品销售占比=统计周期内自有品牌商品销售额/该周期内总销售额×100%
	—

	5
	生鲜商品销售占比
	生鲜商品销售占比=统计周期内生鲜类商品销售额/该周期内总销售额×100%
	—

	6
	损耗率
	损耗率=商品损耗额/销售额×100%
	也可适用于物流配送中心

	7
	缺货率
	门店缺货率=统计周期内缺货的在架单品数量/全部在架单品数量×100%
	也可适用于物流配送中心

	8
	订单缺货率
	订单缺货率=统计周期内有缺货的订单数/该周期（妥投订单+因缺货整单取消的订单）数×100%
	也可适用于物流配送中心

	9
	汰换率
	汰换率=统计周期内汰换商品数量/该周期平均在架单品数量×100%
	—

	10
	上新率
	上新率=统计周期内新品数量/该周期平均在架单品数量×100%
	—

	11
	动销率
	动销率=当月被售卖单品数量/当月在架单品数量×100%
	—


用户运营指标
对购物者运营的考核指标。此指标适用于门店层面及企业层面。具体见表3。
表3　 连锁超市营运绩效指标体系-用户运营指标
	序号
	指标
	计算公式
	说明

	1
	数字会员占比
	数字会员占比=数字会员数量/全渠道会员数量×100%
	—

	2
	全渠道会员增长率
	全渠道会员增长率=新增全渠道会员数量/原有全渠道会员数量×100%
	—

	3
	月活用户（MAU）同比增长率
	MAU同比增长率=(本月MAU数-上年同月MAU数)/上年同月MAU数×100%
	—

	4
	月活用户（MAU）环比增长率
	MAU环比增长率=(本月MAU数-上月MAU数)/上月MAU数×100%
	—

	5
	线上订单转化率
	线上订单转化率=完成支付的线上订单数/访客点击数×100%
	—

	6
	线上促销转化率
	线上促销转化率=完成支付的线上促销订单数/实际触达人数×100%
	—

	7
	复购率
	复购率=统计周期内有复购行为的客户数/周期内购物客户数×100%
	—

	8
	退货率
	退货率=退货客单数/全部客单数×100%
	—

	9
	客诉率
	客诉率=统计周期内有投诉记录的订单数/周期内所有订单数×100%
	—

	10
	顾客满意度
	顾客满意度=调查结果为满意的顾客数/接受调查的顾客总数×100%
	—

	11
	差评率
	差评率=差评数/评价用户总数×100%
	—

	12
	客单价
	客单价=销售额/客单数
	可分为线上和线下

	13
	自助收银占比
	自助收银占比=自助结账客单数/线下客单数×100%
	—

	14
	会员销售占比
	会员销售占比=会员销售额/总销售额×100%
	可分为线上和线下


物流配送及订单履约指标
主要衡量物流配送及线上订单履约的情况。此指标适用于由配送中心配送的、有线上订单的连锁超市企业。具体见表4。
表4　 连锁超市营运绩效指标体系-物流配送及订单履约指标
	序号
	指标
	计算公式
	说明

	1
	统一配送率
	统一配送率=物流中心统一配送金额/销售总额×100%
	—

	2
	履约成本
	履约成本=拣货成本+配送成本；拣货成本=单件拣货成本×单均件数×客单数；配送成本=单均配送成本×客单数
	针对线上订单

	3
	仓端准时率
	仓端准时率=仓端在规定拣货时间内完成拣货、包装的订单量/仓端完成订单量×100%
	针对线上订单

	4
	配送时长
	配送时长=配送结束时间-配送开始时间
	针对线上订单

	5
	妥投率
	妥投率=妥投订单数/当日应送达的全部订单数×100% 
	针对线上订单

	6
	履约及时率
	履约及时率=（顾客期望时间内 + 期望时段前）妥投的订单数/全部当日应收货的订单数×100% 
	针对线上订单

	7
	线上订单满足率
	线上订单满足率=24小时内发货的线上订单数/线上订单总数×100%
	针对线上订单

	8
	物流配送准确率
	物流配送准确率=正确配送的订单数/完成配送的总订单数×100%
	针对线上订单


5.3　 发展指标
衡量超市发展潜力的指标。具体见表5。
表5　 连锁超市营运绩效指标体系-发展指标
	序号
	指标
	计算公式
	说明

	1
	门店数量增长率
	门店数量增长率=（本期门店数/上期门店数-1）×100%
	—

	2
	同比增长率
	同比增长率=(本期数值-上年同期数值)/上年同期数值×100%
	—

	3
	环比增长率
	环比增长率=(本期数值-上期数值)/上期数值×100%
	—

	4
	可比增长率
	可比增长率=（本期数值-上年同期数值）/上年同期数值×100%
	前后两个统计周期样本不变

	5
	市场占有率
	市场占有率=本企业周期销售额/商圈内同类产品周期销售额×100%
	—

	6
	市场渗透率
	市场渗透率=本企业覆盖的消费者数量/商圈内人口数量×100%
	—

	7
	水电能耗比
	水电能耗比=水电费/总销售额×100%
	—

	8
	核心人才满足率
	核心人才满足率=核心人才结业人数/本年度计划培养人数×100%
	—

	9
	创新项目达成率
	创新项目达成率=落地实施的创新项目数/年度计划创新项目数×100%
	—

	10
	新业务收入占比
	新业务收入占比=公司通过新产品销售、提供新服务或新商业模式所产生的收入总额/公司所有业务收入×100%
	—


6　 考核评估
6.1　 确定考核方案
 参考同行业的考核指标情况,根据自身的发展目标和历史数据,确定在一定期限内(一般是月度、季度、年度)具体的考核绩效指标及应达到的目标值,制定经营计划。
确定绩效指标考核制度，宜包括精神层面和物质层面的奖励措施，将个人发展目标与企业发展目标相统一。
通过会议、培训、文件等形式,让每一位员工了解考核计划和目标。
6.2　 落实执行
考核对象应根据考核目标,拆解各阶段指标，制定达成计划。
6.2.2  应对考核员工进行阶段性培训,说明绩效指标任务及具体的任务分解。
在执行中,应确保相关绩效数值由健康、合理的运营活动产生。
6.3　 中期调改
在执行期内,总部应了解指标的完成进度和效果,对于指标达成偏差较大的情况应了解具体原因。特别是对不能及时完成阶段性指标的,应进行指导。
 如因指标数值制定考虑因素不周全或客观情况变化较大,确实无法完成指标计划的,或可以大比例超额完成指标计划的,应调整计划,并记录存档。
6.4　 期后复盘
每个周期结束后，各层级考核对象应对指标达成情况进行整体回顾，分析过程中的不足及优点，不断改进。
复盘后的结果应作为下一周期指标下达的参考依据。
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