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· 出生年月：1985.09
· 联系电话：138-0000-0000
· 电子邮箱：123456789@qq.com
· 政治面貌：中共党员
· 家庭地址：河南郑州
· 现居住地：江苏苏州








自我评价


· X年客户服务相关工作经验，有从0到1的呼叫中心和在线客服运营体系搭建经验，对涉及服务方面的平台建设、流程管理、指标管理、质量管理都能得心应手。
· 具备较强的产品分析能力和用户心理分析能力，对产品有自己的看法，能根据数据去定期去优化客服话术以及相关运营策略，全面提升各项工作指标。
· 具备丰富的团队管理经验（20人左右团队），有较强人员的调配和组织管理能力，能够迅速满足项目对客服团队的需求。













工作经历



2018.12~至今						苏州云开网络科技有限公司					      客服主管
· 客服话术：根据业务与服务对象制定多类型的答疑、促成等多种沟通话术，并定期根据当前话术的结果和业务变动进行调整，不断提高销售出单率和复购率。
· 客服体系搭建：结合公司的现有部门架构，在充分考虑现有的工作量、服务渠道、人员质量以及后续发展需求的基础上，从0开始搭建呼叫中心和在线客服运营体系（现有20人运营团队），含服务标准、服务流程、培训体系、质检体系以及绩效考核体系等。
· 培训体系：全面负责客服团队的培训工作，培训内容包括：客服的服务基础、新产品知识和业务介绍、沟通技巧等，每周或每月针对工作中发现的问题进行专题培训，不断提升客服团队的工作能力。
· 团队管理：制定基于客户体验和需求的岗位角色配置、服务方式、工作标准、响应时效、KPI考核制度，并通过团队文化和知识体系建设，搭建培养人才梯队，降低流失率。

2017.07~2018.11					北京奥迪汽车销售有限公司						   客服专员
· 活动策划：制定客户关系管理与营销方案，策划实施客户增值服务，如高端客户1对1专属高级技师顾问、省际绿色通道服务、会员24h救援服务等，提升高价值客户的感知和利润，VIP优质客户转介绍率70%+。
· 工作业绩：连续2年荣获全国100家经销商客户满意度TOP 10名次，实现服务水平、服务质量和服务效率的跃升。
· 工作优化：定期分析和管理车主数据，并结合日常客户反馈，优化改善服务流程，落实内部管理系统，确定投诉处理责任部门，全面提升服务效率和客户满意度（达成丰田年度指标96%），降低流失率。






























教育背景
2013.09~2017.06					安徽大学				   市场营销				      本科
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