
Logo

MÔ T  CÔNG VI C TIÊU CHU NẢ Ệ Ẩ
Ch c danh/v  trí:ứ ị CSKH B2C
Mã tài li u:ệ CTY.PKD.CSKH.TL.MTCV.CSKHB2C.V01

Phiên b n:ả 01

 

Phòng ban Phòng: CSKH B  ph n: Kinh Doanhộ ậ
C p trên tr c ti pấ ự ế Tr ng b  ph n CSKHưở ộ ậ

Nh n báo cáo tậ ừ - Phòng Sales
- Phòng k  toánế

M c đích công vi cụ ệ Tăng t  l  hài lòng và trung thành c a khách hàng khi s  d ng s n ỉ ệ ủ ử ụ ả
ph m và d ch v  công ty. ẩ ị ụ Đem l i tr i nghi m khách hàng v t tr i.ạ ả ệ ượ ộ

Đ a đi m làm vi cị ể ệ Văn phòng làm vi c công tyệ

1. TRÁCH NHI M, NHI M VỆ Ệ Ụ

Trách nhi m ệ Nhi m v  ệ ụ

1. L p k  ho ch CSKH ậ ế ạ
theo danh sách đ c phân ượ
bổ

- Lên DSKH c n đ c chăm sócầ ượ
- Phân lo i KHạ
- Lên k  ho ch đ  thăm h i khách hàng (call, email)ế ạ ể ỏ
- L p k  ho ch t ng quà cho khách trong các d p l , t t, ngày khaiậ ế ạ ặ ị ễ ế

tr ng, ngày thành l p c a khách hàng (ph i h p v i t ng kênhươ ậ ủ ố ợ ớ ừ
bán hàng đ  t  ch c th c hi n).ể ổ ứ ự ệ

 2. T  ch c th c hi n ổ ứ ự ệ
CSKH theo k  ho chế ạ

-  T  ch c th c hi n, ki m tra, giám sát và đi u ch nh k  ho ch. ổ ứ ự ệ ể ề ỉ ế ạ
Ghi nh n ý ki n c a khách hàng đ  c i ti n công vi c.ậ ế ủ ể ả ế ệ

- Th c hi n qu n lý account khách hàng & chăm sóc khách hàng.ự ệ ả

3. Ki m soát các ho t đ ngể ạ ộ
CSKH theo ti n đế ộ

-      
- Chăm sóc KH sau khi hoàn t t đ n hàng nh m ghi ấ ơ ằ nh n các ý ki nậ ế

v  vi c x  lý đ n hàng. Ví d : Th i gian giao nh n, quy cách ề ệ ử ơ ụ ờ ậ
đóng hàng, thái đ  ph c v  c a nhân viên khi ti p nh n đ n hàng,ộ ụ ụ ủ ế ậ ơ
…

- Toàn b  ho t đ ng chăm sóc khách hàng ph i l p thành các quy ộ ạ ộ ả ậ
trình, liên t c tìm các bi n pháp đ  c i ti n liên t c các ho t đ ngụ ệ ể ả ế ụ ạ ộ
chăm sóc khách hàng c a công ty.ủ

4. Ti p nh n và x  lý ế ậ ử
ph n h i c a khách hàngả ồ ủ

- Nh n cu c g i t  s  Hotline và x  lý thông tin và ph n h i đ n ậ ộ ọ ừ ố ử ả ồ ế
KH

- Ti p nh n thông tin t  các sàn TMĐT, social, email, web và  x  lý ế ậ ừ ử
thông tin và ph n h i đ n KHả ồ ế

5. Th ng kê, báo cáo đ y ố ầ
đ  theo yêu c uủ ầ

- Th ng kê và báo cáo ch  s  hài lòng c a KH theo quy đ nhố ỉ ố ủ ị
- Theo ngày/ tu n /thángầ
- Th ng kê báo cáoố

2. QUY N H N Ề Ạ     
- Ph i h p đ ng c p v i t t c  các b  ph n trong nh ng công vi c liên quan đ n vi c ti p nh n thôngố ợ ồ ấ ớ ấ ả ộ ậ ữ ệ ế ệ ế ậ

tin ph n h i c a KH v  ch ng t , s n ph m và d ch vả ồ ủ ề ứ ừ ả ẩ ị ụ
- Đ i di n công ty ti p xúc v i đ i tác trong ph m vi công vi c và quy n h n c a phòng  CSKH;ạ ệ ế ớ ố ạ ệ ề ạ ủ
- Đ  xu t đóng góp ý ki n v  k  ho ch, gi i pháp v  x  lý, qu n lý công n , chăm sóc KH trong cu cề ấ ế ề ế ạ ả ề ử ả ợ ộ

h p chuyên môn;ọ
- Ch  đ ng ph i h p v i các nhân viên khác đ  hoàn thành công vi c đ c giaoủ ộ ố ợ ớ ể ệ ượ

3. QUAN H  CÔNG VI C Ệ Ệ
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Các m i quan h  ố ệ M c đíchụ
Trong Công ty

- Phòng CSKH -Ph i h p v i Sales online đ  ti p nh n và trao đ i tình tr ng thông tinố ợ ớ ể ế ậ ổ ạ
c a KHủ

- Phòng K  toánế - Báo cáo, Ki m tra, đ i chi u ch ng t , x  lý công n , qu n lý ch ngể ố ế ứ ừ ử ợ ả ứ
t  công n , h n thanh toánừ ợ ạ

- B  ph n khoộ ậ - Ph i h p qu n lý ch ng t  giao hàng phù h p v i đi u ki n hàngố ợ ả ứ ừ ợ ớ ề ệ
hóa th c tự ế

Ngoài Công ty

- Khách hàng -Ti p nh n ph n h i v  SP, DV, giá c , CTKM, CK, s  l ng hàngế ậ ả ồ ề ả ố ượ
hóa, công n ,  trong hóa đ n, ch ng t  ho c h n thanh toán t  KH.ợ ơ ứ ừ ặ ạ ừ

4. ĐÁNH GIÁ HI U QU  CÔNG VI C Ệ Ả Ệ
Đánh giá đ nh kỳ d a trên KPI đã cam k t và th ng nh t theo b ng KPI m u hàng tháng: ị ự ế ố ấ ả ẫ

5. ĐI U KI N LÀM Ề Ệ VI CỆ
- S  ngày làm vi c trong tu n: Th  2 -> Th  7.ố ệ ầ ứ ứ
- Th i gian làm vi c trong ngày nh  sau:ờ ệ ư

o Sáng t  07 gi  30 đ n 11 gi  30ừ ờ ế ờ
o Chi u t  13 gi  đ n 17 giề ừ ờ ế ờ

- Các ch  đ  h  tr  khác theo chính sách Công ty và lu t hi n hànhế ộ ỗ ợ ậ ệ

6. TIÊU CHU N NĂNG L CẨ Ự

Trình đ  ộ h c v nọ ấ  - T t nghi p Trình đ  Trung c p tr  lên chuyên ngành liên quanố ệ ộ ấ ở
chuyên ngành bán hàng

K  năng chuyên mônỹ - K  năng vi tính văn phòng, ỹ các ph n m m(CRM, Misa...)ầ ề
- K  năng làm vi c nhómỹ ệ
- K  năng x  lý tình hu ng t tỹ ử ố ố
- Ki n th c v  s n ph m.ế ứ ề ả ẩ
- K  năng gi i quy t v n đ .ỹ ả ế ấ ề
- K  năng gi i quy t xung đ t.ỹ ả ế ộ
- Hi u bi t v  th  tr ng.ể ế ề ị ườ

K  năng chung ỹ - K  năng l ng nghe và giao ti p t tỹ ắ ế ố
- K  năng phân tích.ỹ
- Kh  năng đa nhi mả ệ

Kinh nghi mệ - Có ít nh t 1 năm kinh nghi m lấ ệ àm nhân viên CSKH, nhân viên bán
hàng,  nhân viên telesales,  nhân viên kinh doanh ho c các v  tríặ ị
t ng t .ươ ự

Tính cách - Nhi t tình, năng đ ng, đ c l p, nh y bén.ệ ộ ộ ậ ạ
- Tính kỷkỉ lu t cao đ  hoàn thành nhi m v  đúng deadline.ậ ể ệ ụ
- Có kinh nghi m làm nhân viên bán hàng, nhân viên telesales, nhân ệ

viên kinh doanh ho c các v  trí t ng t .ặ ị ươ ự
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Ghi chú: Tùy theo tình hình th c t , c p trên tr c ti p ho c c p cao h n có th  b  sung nh ng nhi mự ế ấ ự ế ặ ấ ơ ể ổ ữ ệ
v  th ng xuyên ho c/và đ t xu t khác trong B n Mô t  công vi c này.ụ ườ ặ ộ ấ ả ả ệ

Ng i biên so nườ ạ Ng i ki m soátườ ể Ng i phê duy tườ ệ
(Ký tên)

H  tên:ọ
Ch c v :ứ ụ
Ngày:

(Ký tên)

H  tên:ọ
Ch c v :ứ ụ
Ngày:

(Ký tên)

H  tên:ọ
Ch c v :ứ ụ
Ngày:
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