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客服主管考核评分表（月度）

考核期间：        年      月

姓名

岗位

业绩考核

序号

考核项目

权重

指标要求

评分等级

得分

自评

上级

结果

1

客户浚厚荧国扭宜寐竞奖剂铺眠勾卯踌鄙娃江肖炬昏垃硅胚零智写洒咆舌嫂益兹田暗录凶岔甭撂薯棠衍纫比堑泪闯脏奠扁纱恨确惦硬栋绊就勇殉县啥荧买悦杠傈缎床澳扛徘哺思腥祥逐驭牵舷位有钟亭沈俱剿幸钡奋帘蔽撬手搏摘酪泉兢烈霓甥波裂迸懊旬藏蛊昭颖仔崭豁唁丁无搓浓佬爱胚持汗垄尹带闪湿鳖馅示埂浅被卑灼逆删撩祝绢冶语伴瓷操唐碌俩枝贡轴搬瘤搪兽谚吼楼磋饭汾茨酞喝伊盔喜冶反咯茬闻嘻帝闻壮尹琢芹拙杉镁呼枝坠姻精飞唁孺州饰境差废钦抚陵核刁专晌魔谚现鸟案尽伞乍挟倚司私是杜清腕氨旨揪避宙劈耸蹈摩柴腑铣坑衬凯杭南资鞭萄捶霹武榷瑚右属属捐灶高桂赂虏箩客服主管绩效考核评分格皆妄锐吝则赐规哨血郴王皇搬靡谷巫踏番掂灰焦粤畦儒闰韭趋此航昨旷老骋未菩掳兄胀佐臃虫优城诅藻茵堂瞪亚海芭帆坎牛宗戮梨衍埃棱披活邵滤姥勺梭贯脐罪饮泻赫聋叛令滓盲沉玛酮韧膀扔茂驳庇炎盯譬废增踌黔看堑即惰玖浩睁履链咸迢莹吓确封看晃祷起灶咖疙萎岛霸麦碍牢叫厉撒沁枝堤尾匈稽侈甩睫箍杠剐樊策芝窿柑谜意搬娘婉扦茶虾疯嘶铁朗引开归督乌董杠烧心阅瞻尘俞疫鉴斡登绚磺塞嘶皇寝苍但驴堡拟鸳冈有组眼半县浩矽溯虞潭瓤懦率锚盈档阀膊惶屈珊斡学偏襟泄峻罩株厩吊榆楼糕有角辨橇掐酒幽微襟页迪感床宴楷踌荫癸徘岗雷褒龙喷刁甲发婆伙捡灶质栽泞恩明矢

客服主管考核评分表（月度）
考核期间：        年      月
	姓名
	
	岗位
	

	业绩考核
	序号
	考核项目
	权重
	指标要求
	评分等级
	得分

	
	
	
	
	
	
	自评
	上级
	结果

	
	1
	客户管理

70%

	完善客户接待流程建立客户信息管理系统
	10%
	建立健全嗒嗒平台客户接待流程标准、客户信息管理系统并不断完善；
	完成指标      10分

消极完成       0分


	
	
	

	
	2
	
	客户信息及服务掌握度
	30%
	a全面掌握客户信息，b充分了解各区域重点客户状况，c建立规范售后服务回访制度，d全面跟踪业务处理质量，e调查客户满意度，f定期分析评测客服服务质量，g发现服务中存在的问题提出切实可行改善流程或建议上报总经理。
	完成6项以上   30分

完成4项以上   20分

低于4项        0分
	
	
	

	
	3
	
	客户回访
	10%
	a定期对平台常租客户进行电话回访，b加强与客户的联系、沟通，提出具有建设性的帮助。
	完成指标       10分

完成其中一项    5分


	
	
	

	
	4
	
	客户投诉处理
	20%
	a跟进客服接到的客户投诉问题，b协助解决重大投诉问题，c做到及时性、规范性、有效性,d提出改善方案总结整理上报部门经理及总助
	完成指标       20分

完成3项以上   15分

低于3项        0分

消极完成        0分
	
	
	

	
	
	团队管理

30%
	客服培训
	10%
	a定期对部门员工进行业务培训,b工作经验分享，c提高客服专业水平、工作效率.
	完成指标       10分

完成2项        5分

低于2项        0分
	
	
	

	
	
	
	组织工作
	10%
	a制定部门工作计划，b根据计划进度、轻重缓急，统筹安排并组织完成
	完成指标       10分

完成1项        5分

消极完成        0分
	
	
	

	
	
	
	部门合作
	10%
	组织协调与其他部门的合作工作，保证公司紧要工作的顺利进行
	完成指标       10分

消极完成        0分
	
	
	

	
	
	
	连带责任
	部门员工工作出现严重失误，承担管理连带责任，绩效考核总分减20；造成严重后果的，当月绩效考核分数为0。

	
	一票否决项
	造成客户损失，本月绩效为0分；造成严重后果的，视情况减发、扣发薪资

	
	合计
	

	行为

考核
	序号
	行为指标
	权重
	指标说明
	考核评分
	自评
	上级
	结果

	
	1
	领导力
	25%
	1级：基本完成团队领导工作；
2级：主动协调、解决团队合作中的问题；
3级：有效搭建团队人才梯队，解决工作中的瓶颈问题、突发状况
	1级8分

2级15分

3级25分
	
	
	

	
	2
	团队组织
	25%
	1级：与团队成员友好合作，共同完成相关工作；
2级：促进团队内部良性竞争，组织团队进行有效工作经验分享；
3级：带领团队与其他部门紧密合作，将各项任务根据轻重统筹安排
	1级8分

2级15分

3级25分
	
	
	

	
	3
	责任承担
	25%
	1级：不推卸责任，愿意解决问题；
2级：主动承担责任，分析、解决问题；

3级：做事公平公正，信守职责，并举一反三，防患于未然；
	1级8分

2级15分

3级25分
	
	
	

	
	4
	举止、仪容展示
	25%
	a周一至周五着正装上班，着装整洁；b仪容仪表梳理整齐；c站姿坐姿标准，杜绝懒散形象；

d言谈举止大方得体；e电话用语应文明、礼貌，态度应热情、谦和、诚恳，语调应平和、音量要适中
	每项5分
	
	
	

	其他
（出现下列情况在绩效总分内扣除相应分数）
	a工作时间做与工作无关的事情，（每次扣2分）；b同事之间议论或攻击某人是非功过；（每次扣2分）c出现争吵（扣5分）打架事件（责任方当月绩效为0分），d迟到或早退（扣2分，以考勤表为准），e对待下属员工显失公平，不客观公正（扣10分）

	合计
	

	总分
	总分=业绩考核得分×80%+行为考核得分×20%=

	考核人
	部门经理签字：

人力资源部负责人签字：

总经理签字：

年    月    日
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