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前言

　　弗布克部门绩效考核系列针对企业各个部门的每个岗位，设置了一套五位一体的绩效考核方案。
此方案包括关键业绩指标、胜任素质模型、考核指标设计、绩效考核细则、关键问题解决五个模块，
而且这五个模块紧密结合成一个完整的考核体系，将各个部门各个岗位的绩效考核体系化、精细化、
模块化、模板化。
一、关键业绩指标　　通过对各岗位主要职责和任职要求的分析，详细列出本岗位的主要工作事项，
并通过对岗位主要工作事项的分析，直接提取每个岗位的关键业绩指标，从而为该岗位考核指标的设
计提供参照。
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内容概要

　　《客服部岗位绩效考核与实施细则》细化了客服部的客户开发、客户关系管理、大客户服务、售
后服务、客户信息管理、客户服务质量管理、呼叫中心等32个岗位的绩效考核，是“拿来即用”的客
服部岗位绩效考核范本大全。
另外，《客服部岗位绩效考核与实施细则》设计了一套“五位一体”的绩效考核体系，该体系将“关
键业绩指标、胜任素质模型、考核指标设计、绩效考核细则、关键问题解决”融为一体，精确提供了
每个岗位的绩效考核方案，可以很好地指导客服部的实际考核工作。
《客服部岗位绩效考核与实施细则》适合企业人力资源管理人员、客服人员及高校相关专业师生阅读
和使用。
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章节摘录

　　第一章 客服部职能及考核设计　　第一节 客服部职能　　一、客服部职能概述　　客服部的职
能就是通过制定客户服务原则和标准，拟订标准的服务工作流程，协调企业各部门之间的工作，为企
业所拥有的客户提供优质的服务，以塑造和维护企业的良好形象和信誉。
　　二、客服部组织结构　　（一）企业客服部组织结构的设计需要参考以下3种因素。
　　1.客服人员，主要包括技术型人员和服务型人员。
　　2.客服内容，主要包括销售型客户服务和事务型客户服务等。
　　3.客服形式，主要包括电话服务、在线服务和面对面服务等。
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编辑推荐
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。
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