杭州无虑劳务事务代理有限公司

一、岗位资料

岗位名称：客户服务经理         岗位编号：                    

岗位人数：1                    职位等：                      

所属部门/科室：客户服务部     直属上司职位：营销总部经理       
临时替代岗位：销售经理                                           

可轮调岗位：大区经理                                             

可升迁岗位：营销总部经理                                         
二、岗位在组织中的位置


三、汇报程序及督导范围

直接汇报对象：营销总部经理

直接督导      个岗位，共       人

间接督导      个岗位，共       人                                                            

四、岗位职责

一、参与公司营销策略的制订                                                                 

二、积极配合销售部门开展工作                                                                 

三、建立并维护公司售后服务体系                                                          

四、组织制订售后服务人员行为规范并督导贯彻执行                                                            

五、建立售后服务信息管理系统（客户服务档案、质量跟踪及反馈）                                                          

六、与质量部门沟通产品质量信息并提出改善意见                                            

七、组织客户服务系统对客户产品实施技术升级服务                                                               

八、制订售后服务人员培训计划并实施                                                            

九、组织制定公司产品维修手册                                                               

十、监督并控制各办事处售后费用开支                                                                       

十一、考核直属下级并协助制订和实施绩效改善计划                                          
十二、受理客户投诉                                                                         

十三、督导零配件销售与售后业务                                                          

五、权限范围

·本部门员工考核权                                                                        

·部门员工调薪建议权                                                                     

·售后服务人员任免建议权     ？                                                               
六、使用设备

电脑                                                                                     

七、任用资格

受教育程度：大专以上    年龄：28岁以上    
经验：5年以上相关工作经验                                                             
基本技能：较强的沟通能力、组织协调能力、培训技能                                       

基本素质：认真、负责、严以律己                                                                                 

特殊要求：熟悉公司产品构造                                                                    

八、业务接触对象

公司外：客户                                                          

公司内（部门内）：各办事处、开发部、制造部、物流部、质量部、财务部、总经办、人力资源                                           

九、绩效考核标准
     客户服务部经理关键业绩指标考核表

	关键业绩指标
	要求目标
	绩效
	远超目标
	超过目标
	达到目标
	未达目标
	权重
	得分

	
	月度
	季度
	半年
	年度
	
	（100-90分）
	（90-70分）
	（70-60分）
	（60-0分）
	
	

	服务费用率
	0．92%
	0．92%
	0．92%
	0．92%
	
	
	
	
	
	20%
	

	保修期服务平均次数
	3次/台
	3次/台
	3次/台
	3次/台
	
	
	
	
	
	15%
	

	报修处理及时率
	95%
	95%
	95%
	95%
	
	
	
	
	
	15%
	

	调试及时率
	
	98%
	98%
	98%
	
	
	
	
	
	5%
	

	零配件销售及时率
	95%
	95%
	95%
	95%
	
	
	
	
	
	8%
	

	发货差错率
	100%
	100%
	100%
	100%
	
	
	
	
	
	8%
	

	安装、调试、维修满意率
	99%
	99%
	99%
	99%
	
	
	
	
	
	10%
	

	客户拜访完成率
	
	80%
	80%
	80%
	
	
	
	
	
	6%
	

	客户投诉量
	0
	0
	1
	2
	
	
	
	
	
	6%
	

	投诉处理满意率
	100%
	100%
	100%
	100%
	
	
	
	
	
	5%
	

	报表上交及时准确率
	100%
	100%
	100%
	100%
	
	
	
	
	
	2%
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地址：杭州市余杭区良渚镇莫干山路2148号(良渚饭店旁) 电话 0571-89006565 88746591 

传真： 0571-89006565 公司网址： http://www.89006565.com

