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表一：
从事岗位上级岗位






客服经理

客服部
客服经理岗位分析表

[image: ]有无兼职

部门	客服部
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下级的岗位

岗位任职资格要求







 (
重要性
工作容
工作权重
1
销售治理： 带着客服团队完成运营下达的销售业绩，负责销售目
标的分解、落实。
团队治理： 负责客服团队的日常治理、监视、指导、培训和评估；
 
30
 
制定客户效劳规、流程和制度；完善客户常见问题反响及解决流程；
全方位优化客户效劳质量。
30
2
3
客服培训： 制定客服培训打算并组织落实，通过培训不断提高客
服人员的业务技能；对售后客服人员〔退换货、退款、查件〕的工
 
作组织和技能指导。
10
4
负责客服部门各岗位的绩效考核的考察和监视工作。
10
5
6
负责协调安排本部门人员岗位职责，考评员工的工作并据实提出奖
惩意见。
在团队部定期组织各项活动，协调团队士气，准时将团队的意见想
 
法和领导进展反响和沟通。
10
10
)表二：

客服主管

· 年龄：30 岁-45 岁
· 性别：不限
· 学历：行政治理等相关专业大专及以上学历
· 阅历要求：5 年以上电子商务客服治理工作阅历
· 力量要求：擅长协调、沟通；亲和力；良好的敬业精神和职业道德操 守，有很好的解决问题和规划工作的力量。
· 其它要求：踏实、有责任心。
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岗位任职资格要求







表二：
· 
年龄：23 岁-35 岁
· [image: ]性别：不限
· 学历：大专及以上学历
· 阅历要求：2 年以上电子商务客服或治理工作阅历
· 力量要求：擅长协调、沟通；亲和力；良好的敬业精神和职业道德操 守，有很好的解决问题和规划工作的力量。
· 其它要求：踏实、有责任心。
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团队治理： 负责客服的日常治理、监视、指导、培训和评估；制
1 定客户效劳规、流程和制度；完善客户常见问题反响及解决流程； 全方位优化客户效劳质量。

工作权重

30
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2 对售后客服人员〔退换货、退款、查件〕的工作组织和技能指导。 5

客户治理： 治理客户档案，建立客户关系维护相关方法；定期对	5
3 客户进展回访，维护客户关系。
效劳治理：依据企业独有的效劳准则，督查售前、售中和售后的服 10
4 务工作效劳；处理店铺中差评，处理客户反响与投诉，维护店铺形 象及信誉度。
店铺日常操作的维护和治理：关注售前客服的订单有效性和每日完 10
成业绩；关注售后每日的退换货、退款及各项售后问题处理；准时
5
关注淘宝动态及活动，为店铺进展供给合理化建议。帮助运营经理
的工作，协调客服部和其他部门的合作。
6 负责和产品的局部推广工作，定期组织客服团队发帖顶贴。	10
负责本部员工的职业道德教育和安全教育，带着本部全体员工努力	5
7 完成各项任务，保持本部的上进风貌，提高本部的效劳意识、工作 效率和执行力。
负责协调安排本部门人员岗位职责，考评员工的工作并据实提出奖	15
8
惩意见。
9 依据工作需要承受领导安排的其他工作。	5
在团队部定期组织各项活动，协调团队士气，准时将团队的意见想	5
10 法和领导进展反响和沟通。
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