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第一章 课程简介

 



课程背景

售后服务绩效考核在企业中扮演着至关重要的角色，通过绩效
考核可以有效评估员工的工作表现，指导员工改进工作方式，
提升服务质量。

 



培训目的

掌握相关指导方法

了解售后服务绩效
考核重要性

提升售后服务团队整体绩效

掌握相关指导方法

提高服务质量

提升售后服务团
队整体绩效

 

 



培训对象

掌握绩效考核方法

售后服务团队管理
者

提升团队整体执行力

绩效考核负责人

了解新的管理思路

其他对绩效考核
感兴趣人员

 

 



培训方式

实际问题解决

案例分析

体验不同角色视角

角色扮演

集思广益

小组讨论

 

 



成功案例分享

某公司通过优秀的绩效考核制度，成功提升售后服务团队整体
绩效，客户满意度大幅提升，为企业发展打下坚实基础。
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第2章 售后服务绩效考核概述

 



什么是售后服务绩效考核

售后服务绩效考核是通过对售后服务团队的工作表现、服务质
量及客户满意度进行评估，以确定其绩效水平并制定改进计划
的过程。售后服务团队的表现直接影响客户体验和企业声誉，
因此绩效考核至关重要。

 



绩效考核指标

工单处理速度、处理准确率

工单处理效率

投诉解决速度、客户满意度

客户投诉处理能力

服务标准符合度、服务态度

服务质量评分

客户反馈综合评分

客户满意度调查



数据收集

收集工单数据

进行客户满意度调查

绩效评估

分析数据

评估团队表现

绩效反馈

向团队反馈绩效结果

考核流程

目标设定

设定售后服务绩效目标



优秀案例分享

通过售后服务绩效考核，提升客户满意度至95%

公司A01

通过加强质量评分标准，提升服务质量

公司C

02

通过提高工单处理效率，减少客户投诉率

公司B

03



售后服务绩效考核实践

根据指标对团队表现进行定期

评估

定期评估团队表现

根据评估结果制定改进计划

制定改进计划

不断优化售后服务流程，提

升服务质量

持续优化服务质
量

关注客户反馈，及时调整售

后服务策略

客户满意度管理



售后服务绩效考核的重要性

售后服务绩效考核是企业提升服务质量、增强竞争力的关键环
节。通过考核评估，企业可以及时发现问题，持续改进服务水
平，提升客户满意度，从而赢得客户信任，实现持续发展。
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第3章 绩效考核指导方法

 



目标设定技巧

明确具体的成果和绩效标准

具体目标01

目标应该是实现可能的

可达成性

02

确保绩效目标可以量化和测量

可衡量性

03



客服沟通记录

记录客户投诉和解决方案

总结常见问题和解决方法

服务质量评估

定期对服务质量进行评估

收集员工表现和客户满意

度数据

数据可视化工具

使用图表展示数据分析结果

帮助更直观地理解数据信息

数据收集技巧

在线调查

创建在线问卷收集客户
反馈

分析数据以发现服务改

进点



绩效评估方法

根据不同指标设定权重进行评

分

加权评分法

包括员工、上级、同事和客户

的全方位评价

360度评价法

按照员工绩效进行排序排名

绩效排名法

根据具体行为事件来评估绩

效

行为事件法
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