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1、 部门规划与制度建设
1． 依据公司战略，制定部门战略规划方案，报总裁批准后实施。
2． 制定部门管理制度、流程、作业标准、工具表单、预算，报总裁批准后实施。
2、 孤儿客户管理管理
1． 负责在合同到期前一个月，联系孤儿客户续约，并跟进客户按合同约定期限付款。
2． 负责孤儿客户的关系维护，挖掘新需求，争取转介绍。
3、 服务派工
1． 负责与销售、技术确定具体施工设备、施工内容、施工地址、现场对接联系人等。
2． 通过平台派单到对应部门，并通知到相关负责人，不得遗漏、延迟。
4、 工作跟进与协调
1． 跟进交付进度，将通过客户服务群进行反馈,完工后收集并汇总验收单原件存档。
2． 每月统计出现的交付进度逾期、客户投诉、质量问题、验收问题、质保问题等，提供证据材料，为绩效考核进行数据统计。
5、 客户关系维护
1． 负责接收客户电话和微信群问题反馈，及时回复客户问题。
2． 定期进行客户回访，拜访，调查客户满意度，每月生成客户满意度汇总表。
6、 客户档案管理
1． 整理并及时更新客户的平台档案、电子档案与纸质档案，确保准确、完整、安全。
2． 客户微信服务群管理，确保建立及时，进群人员有效，无效人员及时清退。
3． 根据客户需求出具维修建议、情况说明，总结、评估、溶液、水处理等报告）
7、 按时完成领导交办的其他工作。
客服部编制
	岗位名称
	岗位编制
	在编人数
	缺编人数
	拟增补时间
	在编名单

	客服经理
	1
	1
	0
	
	赵兴华

	客服专员
	2
	2
	0
	
	赵沙
王梦飞


客服经理岗位说明书
	岗位名称
	客服经理
	岗位编号
	KF-01

	任职部门
	客服部
	岗位体系
	业务体系

	直接上级
	总裁
	岗位定编
	1

	直接下级
	客服专员
	岗位定员
	赵兴华

	职责

	概述
	负责客服团队建设与管理，带领客服团队完成老客户续约、老客户新业务、交付过程协调与客户维护工作

	职责1 
	职责表述：客服规划

	
	工作任务
	根据公司发展战略，组织制定本部门发展规划，报总裁审批后执行

	
	
	编制本部门年度工作计划，报总裁审批后执行

	
	
	制定本部门内部分配方案，经总裁审批后实施

	职责2 
	职责表述：工作总结

	
	工作任务
	每天通过平台提交工作日报

	
	
	每月3日前通过平台提交上月述职报告和本月工作计划

	
	
	每年10月与次年4月提交半年度总结报告与年度总结报告

	职责3 
	职责表述：作业指导

	
	工作任务
	制定业务开发标准与作业指导书，领导下属完成业务开发任务

	
	
	制定客户服务标准与作业指导书，领导下属完成客户服务任务

	职责4 
	职责表述：部门管理

	职责1 
	工作任务
	负责制定和完善本部门各项制度、流程、标准与工具，培训并监督执行情况

	职责2 
	
	负责本部门团队建设，提出下属员工的任用、调配、升降、考核意见

	职责3 
	
	负责协调本部门与其它部门间关系，解决争议

	职责4 
	
	负责指导下属员工制定计划和进行工作总结，并指导工作改善

	职责5 
	
	负责控制部门预算，降低费用成本

	职责5 
	完成直属上级安排的其他工作。

	工作关系

	内部关系
	运维、工程、销售及各职能部门

	外部关系
	客户等

	任职资格

	教育水平
	专科及以上

	专业领域
	不限

	培训经历
	营销服务、客户服务、法律知识、公共关系培训等

	工作经验
	5年以上工作经验，3年以上同类行业售后服务经历

	必备知识
	掌握营销和客户维护相关知识，了解基础的行业技术、财务管理、法律等知识

	技能技巧
	熟练操作各类办公软件，熟练使用网络和管理系统

	个人素质
	具有一定的判断与决策能力、人际能力、沟通能力、计划与执行能力、客户服务能力

	考核指标

	财务指标
	公司销售额完成率、公司回款额完成率、部门销售额完成率、部门回款额完成率、

	客户指标
	客户满意度

	运营指标
	部门管理制度/流程/表单/标准完善度、日报/月报完成率、各项工作职责完成的及时性与准确性

	成长指标
	关键人员流失率、新员工岗前培训完成情况、人才培养完成率、会议培训出勤率及作业完成情况

	其他

	设备工具
	电脑、手机号、部门共用打印机

	工作环境
	客服部办公室

	工作时间
	标准工时，偶尔加班，打卡考勤

	晋升渠道
	客服经理→客服总监




[bookmark: _Toc20450]客服专员岗位说明书
	岗位名称
	客服专员
	岗位编号
	KF-02

	任职部门
	客服部
	岗位体系
	业务体系

	直接上级
	客服经理
	岗位定编
	2

	直接下级
	无
	岗位定员
	赵沙、王梦飞

	职责

	概述
	负责分管客户的续约、开发、客户关系维护等工作

	职责1 
	职责表述：业务工作

	
	工作任务
	老客户合同续约

	
	
	挖掘老客户的新需求

	
	
	催缴客户回款

	
	
	所辖EMC项目业主收费和催缴

	职责2 
	职责表述：客服工作

	职责6 
	工作任务
	建立并及时更新客户服务档案、客户服务微信群

	职责7 
	
	受理客户投诉、报修，协调跟进直至完成

	职责8 
	
	新合同立项派工并跟进派工任务完成情况

	职责9 
	
	每月统计逾期、投诉、质量、验收、质保问题等，为考核提供依据

	职责10 
	
	协助运维、工程完成总结报告、评估报告、建议等工作

	职责3 
	[bookmark: _GoBack]职责表述：客户关系管理

	
	工作任务
	按计划进行客户满意度调查

	
	
	按计划进行客户回访与拜访

	职责4 
	职责表述：工作总结

	
	工作任务
	每天通过平台提交工作日报

	
	
	每月3日前通过平台提交上月述职报告和本月工作计划

	职责5 
	完成直属上级安排的其他工作。

	工作关系

	内部关系
	运维、工程、销售及各职能部门

	外部关系
	客户等

	任职资格

	教育水平
	专科及以上

	专业领域
	不限

	培训经历
	客户服务、法律知识、公共关系培训等

	工作经验
	3年以上工作经验，1年以上同类行业售后服务经历

	必备知识
	掌握营销和客户维护相关知识，了解基础的行业技术、财务管理、法律等知识

	技能技巧
	熟练操作各类办公软件，熟练使用网络和管理系统

	个人素质
	具有一定的判断与决策能力、人际能力、沟通能力、计划与执行能力、客户服务能力

	考核指标

	财务指标
	公司销售额完成率、公司回款额完成率

	客户指标
	客户满意度

	运营指标
	日报/月报完成率、各项工作职责完成的及时性与准确性

	成长指标
	会议培训出勤率及作业完成情况

	其他

	设备工具
	电脑、手机号、部门共用打印机

	工作环境
	客服部办公室

	工作时间
	标准工时，偶尔加班，打卡考勤

	晋升渠道
	客服专员→客服经理
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