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个人简介
3 年电商客服经验，从坐席做到 5 人小组组长；个人满意度长期 98% 以上，小组一次解决率从 72% 提升到 88%；擅长差评挽回与话术沉淀。
工作经历
某家电品牌电商部 · 客服组长	2024.02 – 至今
1. 带 5 人售后小组：人均日处理 120+ 会话，小组满意度 97.5%，一次解决率从 72% 提升到 88%
1. 建立差评挽回流程（30 分钟响应 + 补偿分级），月均挽回差评 60+ 条，改评率 65%
1. 沉淀话术库 200+ 条并按月更新，新人独立上岗周期从 4 周缩短到 2 周
某电商代运营公司 · 售前客服	2022.07 – 2024.01
1. 日均接待 150+ 人次，询单转化率 38%（团队均值 30%），连续 6 个月组内第 1
1. 大促期间单日峰值接待 400+ 人次，3 分钟回复率保持 99%
教育背景
某职业学院 · 市场营销 大专	2019.09 – 2022.06
技能与证书
1. 千牛 / 京麦 / 抖店飞鸽多平台工作台熟练；工单系统与 CRM 打标
1. 打字 90 字/分钟；客诉升级处理与舆情预警意识
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