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HR工具-文本范例

客户服务主管的绩效标准

	工作职责
	增值产出
	绩效标准

	领导客户服务团队为客户提供服务
	满意的客户（为客户解决的问题和提供的信息）
	1.一个月内客户投诉次数不超过5次；
2.一个月内没有在承诺的期限之内解决的客户投诉次数不超过1次；

3. 95%以上的客户能够对服务中以下方面感到满意：

*客服人员能够迅速到达；

*客服人员能对所有问题做出准确回答；

*客服人员非常有礼貌；

*问题解决的结果。

	向领导和相关人员提供信息和数据
	提供的信息和数据（常规的报告、对信息要求做出的应答）
	一个季度内，信息接收者提出的投诉不超过一次，这种不满意可能会来自：

*不正确的数据；

*想要的东西没有找到；

*提供信息迟到。

	为解决问题提供建议
	所提供的解决问题的建议
	1.客户对解决问题的建议表示满意；
2.解决问题的方案。

	对下属的管理
	下属的生产力

和工作满意度
	1.下属有能力和按照时间表工作；
2.通过调查发现：

*员工能够理解公司的发展方向、部门的目标和自己的角色；

*员工能够了解上司对自己的期望；

*员工能够了解自己的工作表现以及在哪些方面需要改进；

*员工拥有胜任工作的知识和技能。

优秀绩效的表现：
培养出可以替代客户服务经理的员工。
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