



2013年客服总监目标责任协议书


  甲方：XX公司
  乙方：XXX

   为加强公司人力资源管理，提高公司高管人员积极性，明确甲乙双方劳动关系，经甲乙双方友好协商，特签订本目标协议书。

一、聘用岗位和时间
甲方聘用乙方担任甲方  客服总监  职务，全面负责公司的客户服务体系建设与推进 工作，聘任、考核时间为 2020 年 01月 01 日至 2020 年12月 31 日，考核结束后，双方根据实际情况，签订下年度目标协议书。

二、乙方的主要岗位职责
1）负责公司的客户CRM系统建设（要求本年度试运行通过）
   CRM系统实现的功能如下：
1）客户档案库建立与更新（要求：所有客户资料完整率100%，准确率100%），客户特殊喜好、要求等信息备案
2）客户分类（按客户消费数额分类）
3）客户阶段跟踪（以客户下订单时间为开始点，按企业售后服务标准要求进行跟进并备案）
4）风险客户管理
5）孤儿客户管理（实现与销售部ERP系统的对接功能，出现孤儿客户可马上安排相关客服人员进行跟进）
2）制定客户售后服务流程方案
出具具体实施方案包括售后服务流程、客户售后服务成本预算，以及成果分析。实现客户满意度85%以上，老客户重复消费率达40%以上。
3）客服团队编制达标
    要求培养出客服经理  名，呼叫中心经理   名，大客户主管   名。
三、乙方的薪酬结构及收益说明	
1、乙方工资结构为“固定工资+绩效工资+孤儿客户提成+利润分红（年终奖金）”（参考）。
固定工资为：          ；绩效工资为：         ；孤儿客户提成为：           ；利润提成为：           ；年终奖金为：              。
2、收益说明：
1）固定工资：与日常职责履行挂钩，具体参照《岗位工作分析表》；
2）绩效工资:与月度绩效考核持钩，具体参照《岗位月度绩效考核表》；
3）孤儿客户提成：按原提成标准的30%提取；
4）利润分红：按企业核算账核算的年度利润的   %提取；

四、乙方绩效考核指标与方法
（一）乙方绩效考核表

考核评分表（年度）
    2013 年  01 月01日
	姓名
	XXX
	岗位
	客服总监

	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
	客服流程体系的建立与完善
	30%
	建立CRM信息系统
	完成率在95%以上40分
完成率在85%以上20分
完成率低于80%为0分
	
	
	

	
	2
	客服团队组建
	10%
	按标准完成
	完成率在95%以上10分
完成率在85%以上5分
完成率低于80%为0分
	
	
	

	
	3
	客户转介绍数
	10%
	老客户转介绍新客户的数量
	有新客户产生 10分
无新客户产生  0分
	
	
	

	
	4
	大客户回访
	10%
	所有大客户每三月回访一次
	完成所有回访安排10分
完成90%以上5分
完成低于90%为0分
	
	
	

	
	5
	客户满意度
	20%
	客户满意度在90分以上
	客户满意度在90分以上20分
85分以上10分
80分以上5分
低于80分0分
	
	
	

	
	6
	客户投诉处理
	10%
	客户投诉在2小时内响应，3个工作日解决，解决率100%
	完成所有要求10分
任一项没有满足扣5分
	
	
	

	
	7
	孤儿客户销售额
	10%
	孤儿客户销售额达100万
	达到10分
未达到0分
	
	
	

	
	加权合计
	

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

	
	1
	指挥
	25%
	1级：常规指标并清晰
2级：详细指导并告知操作方法
3级：坚决洽当处理不合理要求并对后果负责，控制场面
4级：团队工作井然，成员离场行为较好
5级：指挥具有艺术性，成员不易违规
	1级5分
2级10分
3级15分
4级20分
5级25分
	
	
	

	
	3
	以客户为中心
	25%
	1级：提供必要服务
2级：迅速而不可分辩解决客户需求
3级：找出客户深层次（真实）需求并提供相应产品服力
4级：成为客户信赖对象，并维护组织利益下影响客户决策
5级：维护客户利益，而促进长远组织利益
	1级5分
2级10分
3级15分
4级20分
5级25分
	
	
	

	
	4
	服务细致
	25%
	1级：完成公司KPI服务流程
2级：主动性问询服务性问题
3级：无客户性投诉的流程执行
4级：适用性全面服务与实诚性服务
5级：能给客户带来意想不到的服务知识与感受
	1级5分
2级10分
3级15分
4级20分
5级25分
	
	
	

	
	5
	承担责任
	25%
	1级：承认结果，而不是强调愿望
2级：承担责任，不推卸，不指责
3级：着手解决问题，减少业务流程
4级：举一反三，改进业务流程
5级：做事有预见，有防误设计
	1级5分
2级10分
3级15分
4级20分
5级25分
	
	
	

	
	加权合计
	

	总分
	总分=业绩考核得分×80%+行为考核得分×20%=

	考核人
	    签字：
年    月    日



（二）考核成绩与奖金系数对应表
	考核分数
	绩效工资系数（K）

	95分以上
	1.2

	90-94
	1.0

	85-89
	0.9

	80-84
	0.8

	75-79
	0.7

	70-74
	0.6

	65-69
	0.5

	60-64
	0.4

	60分以下
	0


注：考核奖金总额=考核奖金基数×K；

五、乙方义务
1、乙方必须保守甲方的商业信息，如有泄漏商业信息要追究乙方的法律责任；
2、乙方在工作期间，不得利用职权进行违规作业；
3、乙方若工作非常突出，贡献较大，甲方可适当对乙方进行额外嘉奖；
4、若乙方在不满服务期主动离开公司，则取消服务期满后的绩效奖励资格；若乙方在不满服务期被动离开公司，则按服务的期限考核兑现。

6、 电网指标
1、 公物私用
2、 不按标准用人
3、 回扣
4、 非公司行为行贿
5、 泄露机密
6、 公款私用
7、 虚报假账
8、 旷工
9、 煽动虚假消息
10、 利用信息获得私人利益
11、 销毁证据
12、 虚假预算获得物质开支
13、 违反品行指标
14、 利用职务之便制造假数据获得利益
15、 违法
  乙方触及电网指标,甲方有权对乙方进行停职、降职、降薪、换岗、调离或解约。

七、其他
1、本责任书一式二份，甲乙双方各执一份；
2、如果中间有变化，经双方友好协商调整。
3、如岗位变更，工资也随之变化。
4、未尽事宜双方协商确定

甲方：                           乙方： （签字盖章）

签名 ：

签名（第一负责人）：                         

年     月    日                              年     月    日 
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