岗位说明书

	基本情况

	岗位名称
	客户服务管理与监督岗
	岗位地点
	香港

	所属部门
	运营管理部
	直属上级
	客户服务室主任

	工作概要

	承担统筹集团客户服务管理相关工作，包括客户服务体验管理体系规划及建设、服务标准化和规范化和服务质量评价等工作；指导二级公司（事业群）开展服务质量提升工作；建立统一的服务质量监督体系，对重大服务质量问题进行调查。

	工作职责

	1.持续构建完善集团客户服务体验管理体系，指导二级公司（事业群）开展客户服务体验管理和服务质量提升工作。
2.统筹开展集团年度客户满意度调研，推动二级公司（事业群）分析识别客户需求痛点，制定有效改进提升方案，推动客户满意度提升。
3.统筹开展客户服务实地走访，推动二级公司（事业群）持续优化、完善客户服务流程、标准和规范，并推进服务标准化的落地实施。
4.组织客户服务条线业务培训，跟进培训成果转化落地，推动所学内容落地见效。
5.承担上级交办的其他工作。

	任职资格

	教育水平
	大学本科或以上学历

	知识背景
	具备良好的客户服务体验管理专业知识

	工作经验
	具备3年以上满意度调研、客户服务体验管理实战经验。

	技能技巧
	无

	专业资格
	无

	其他要求
	1.思想政治素质好，中共党员优先。
2.思维开阔，逻辑清晰，学习能力强，沟通表达流畅，有较好的沟通协调能力和执行力。
[bookmark: _GoBack]3.身体健康，心理素质良好，具有良好的职业操守和敬业精神，担当作为、作风正派、坚持原则、清正廉洁。



