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个人简介

AI 解决单点效率，Workflow 创造组织价值。

教育背景

2003.08 — 2007.06 西华师范大学 化学教育专业

获得本科学历。

工作经历

2021.09 — 至今 运营总监 北京华瑞格纳科技有限公司
负责增值服务（延保）业务全链路运营管理，涵盖产品运营、履约交付、客服管理、维修网络管理、风险控制

及数据运营，通过标准化流程与数据驱动持续提升运营效率和客户体验。

2019.02 — 2021.08 产品经理 北京众安保修科技有限公司
负责公司售后服务 SaaS 平台及延保业务系统的产品规划与迭代，围绕售后服务全流程数字化，持续推动业务

流程标准化、平台化和智能化建设。

2017.07 — 2018.09 运营总监 北京小保科技有限公司
负责全国售后服务运营体系建设，统筹客服中心、维修履约网络及服务商管理，持续优化运营效率、服务质量

及用户体验。

2011.04 — 2017.06 运营经理 北京英睿得科技服务有限公司
负责全国售后服务交付体系建设，统筹客服中心、服务商网络、维修中心及数字化平台建设，推动业务流程标

准化与服务能力持续提升。

主要工作：

负责增值服务业务（延保、换新等）的整体运营管理，统筹产品、客服、履约及风控等业务模块。

建立并持续优化售后履约体系，负责工单流转、维修服务商管理、SLA 管控及服务质量提升。

建立客服运营指标体系，优化服务流程、知识库及质量管理，提升客户满意度和运营效率。

建设维修服务商考核及风控体系，通过标准化运营和风险控制降低赔付成本，提升项目盈利能力。

基于业务数据开展运营分析，持续优化运营策略、业务流程及关键经营指标。

主要工作：

负责售后服务 SaaS 平台整体产品规划与需求设计，构建覆盖客服受理、工单流转、服务实施、数据统计等环节

的一体化服务管理平台。

规划自动派单能力，结合地理位置、服务品类、服务类型、历史服务关系等多维规则，实现工单智能分派，提升

履约效率。

参与服务商城产品规划，支持安装、维修、清洗等服务商品线上销售及私域运营能力建设。

持续推进延保销售系统迭代，支撑业务增长。

主要工作：

负责客服中心日常运营管理。

建立全国服务商管理体系，管理 300 余家授权服务商及多个维修中心，保障全国售后服务交付。

优化维修履约流程及运营规范，提高维修效率、服务质量及客户满意度。

建立运营数据统计与分析机制，为业务运营提供数据支持。

主要工作：

负责客服中心团队建设及运营管理，建立人员配置、绩效考核及运营管理机制。

建立全国服务商管理体系，负责授权服务商网络建设、维修质量管理及履约能力提升。

主导自营维修中心建设，优化寄修服务模式，在服务品质、运营效率及成本控制方面持续优化。
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2008.07 — 2011.03 技术主管 西宁海联计算机维修有限公司
负责品牌电脑产品售后维修及技术支持，组织维修团队开展硬件检测、维修及质量管理工作，期间取得了联想

台式机、笔记本及服务器官方维修认证。

2007.08 — 2008.06 化学老师 福建林厝中学
负责初三化学教学工作，承担五个班级约 140 名学生的课程教学及备考辅导，制定教学计划、组织课堂教学并

完成中考教学任务。

核心能力

客服与履约管理

深耕客户服务与售后履约管理，覆盖客服中心、工单流转、维修服务

及质量管理，提升客户体验。

运营体系建设

从 0 到 1 搭建企业服务运营体系，覆盖组织、流程、标准及服务网络

建设，实现业务规模化与标准化运营。

数据经营与分析

建立业务指标体系，通过数据分析洞察运营问题，辅助经营决策，实

现效率提升与成本优化。

系统建设与数字化

具备业务系统规划与建设经验，将业务流程沉淀为数字化平台能力，

推动运营在线化与智能化。

流程梳理与优化

深入业务场景梳理流程链路，通过 SOP、SLA 及流程优化提升运营效

率，推动业务持续改善。

AI 落地与运营提效

探索 AI Agent、Workflow 与自动化技术在企业运营场景中的应用，推

动知识管理、流程自动化与效率提升。

项目经历

背景 客服中心作为用户服务入口，随着业务增长，需要提升：服务响应效率，问题解决能力，用户满意度

目标 建立标准化客服运营管理体系。

负责 1. 人员管理：人员配置，岗位职责，培训体系。

2. 服务管理：服务流程，服务规范，质检机制。

3. 指标体系：接通率，响应时间，一次解决率，满意度

价值 • 提升客服运营效率，优化用户服务体验，建立客服管理标准

背景 随着服务覆盖区域扩大，全国售后服务体系面临：

服务标准不统一，维修质量参差不齐，服务商管理困难，服务过程缺少透明管理。需要建设统一的售后服务运营体系。

目标 打造覆盖：总部运营管理，区域服务体系，维修服务网络，终端用户服务，的全国服务管理体系。

以产品负责人身份推进服务管理平台建设，完成业务需求分析、流程设计、产品原型及需求文档，覆盖客服、工

单、质量、费用及服务商管理等核心业务。

主导工程师 App 产品设计，实现维修过程管理、实时定位、费用结算及双向加密通话等能力，提升服务过程透明

度和可追溯性。

推动微信公众号服务平台建设，实现在线报修、服务进度查询及在线咨询等功能，提升用户服务体验。

主要工作：

负责品牌电脑产品（台式机、笔记本、服务器等）的售后维修技术管理工作。

制定维修流程、技术规范及故障处理标准，提升维修效率和服务质量。

负责疑难故障分析、技术支持及维修方案制定。

指导维修工程师进行硬件检测、故障诊断和维修处理。

跟踪产品常见故障，建立故障案例库和维修经验库。

主要工作：

制定教学计划和课程安排，组织课堂教学及实验演示。

根据学生学习情况持续优化教学方式，提升课堂学习效果。

负责中考复习及备考辅导，顺利完成当年度教学目标。

客服运营体系优化

全国售后服务体系建设
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负责 1. 服务网络建设：负责服务商开发与管理，服务能力评估，服务区域规划，服务商合作机制。

2. 服务标准建设：建立服务流程规范，技术维修标准，服务质量标准，服务考核体系。

3. 履约质量管理：通过工单监控，服务评价，异常分析，服务改善，提升服务质量。

价值 • 建立全国统一服务管理模式

• 提升服务网络运营能力

• 降低服务质量波动

• 提升客户满意度

背景 随着消费电子及家用电器延保业务规模增长，业务链路逐渐复杂，涉及产品设计、销售渠道、用户服务、维修履约、服务商管理、费用结

算等多个环节。

传统运营模式存在：

产品与服务流程衔接不足/用户服务体验不稳定/维修履约过程缺少统一标准/服务成本和风险缺乏有效管理等问题。需要建立覆盖延保业务

全生命周期的运营体系。

目标 建立从产品销售到售后履约的完整运营闭环：产品设计->订单投保->服务受理->工单分派->服务履约->费用管理->数据分析。实现业务

标准化、服务流程化、运营数字化。

负责 1. 业务流程设计：

• 梳理延保全流程：订单投保流程，服务受理流程，工单分派流程，维修履约流程，异常处理流程，费用结算流程，建立标准 SOP。

2. 服务运营管理：

• 建立：服务 SLA 标准，服务质量评价体系，服务商管理规范，履约监控机制，提升服务稳定性。

3. 业务数据管理：

• 建立运营指标：服务及时率，满意度，履约成本，赔付率，通过数据驱动业务优化。

价值 • 建立延保业务标准化运营体系。

• 打通销售、服务、履约完整链路。

• 提升服务交付能力和用户体验。

• 支撑业务规模化发展

背景 随着业务复杂度提升，仅依靠经验管理无法满足经营需求，需要建立数据驱动的运营管理体系。

目标 建立业务数据，指标体系，分析洞察，运营优化的数据闭环

负责 1. 指标体系建设：建立业务指标（订单量，服务量，完成率），效率指标（响应时间，SLA 达成率），质量指标（满意度，投诉率），成本

指标（服务成本，单均成本）

2. 数据分析：通过数据发现服务瓶颈，成本异常，服务质量问题，推动业务改善。

价值 • 从经验管理转向数据管理，提升运营决策能力，支撑业务持续优化。

背景 传统售后管理过程中：信息依赖人工传递，工单状态不可视，服务数据分散，管理决策缺少数据支持，需要通过数字化平台提升运营效

率。

目标 建设覆盖：客户服务，客服系统，工单平台，服务商管理，工程师移动端，数据分析，的一体化售后服务平台。

负责 1. 平台规划：负责业务需求分析，产品功能规划，系统流程设计。

2. 核心模块建设：包括工单管理，服务商管理，订单管理，维修过程管理，数据统计分析。

3. 移动服务能力建设：推动工程师 APP，移动接单，维修过程记录，用户确认，服务评价。

价值 • 实现售后业务线上化，提升服务过程透明度，降低人工管理成本，支撑规模化运营

背景 企业运营过程中存在大量重复工作：信息整理，数据分析，文档生成，知识查询，流程执行，AI 技术的发展提供了新的运营升级方式。

目标 探索 AI 在企业运营场景中的实际应用：从人工处理升级到 AI 辅助，流程自动化，智能运营。

负责 1. AI 知识助手：企业知识库，服务规范查询，FAQ 生成，业务培训辅助。

2. AI 流程自动化：数据整理，信息提取，自动生成报告，自动通知。

3. AI 运营分析：业务数据分析，异常发现，运营建议生成。

价值 • 提升运营人员效率，降低重复劳动，加速知识沉淀，探索企业 AI 应用模式

延保业务运营体系建设

数据经营分析体系建设

延保服务数字化平台建设

AI 驱动运营提效实践
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