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Job Description 

Job Title 

Customer Advisor 

Department/Function 

Communications and Marketing 

Location 

Customer Services Contact Centres 

Reports to (direct) 

Social Media Manager   

 

O v e r a l l   F o c u s   a n d   P u r p o s e   o f   R o l e    

Lothian is the principle bus provider in Edinburgh and the surrounding areas of Midlothian, 
West Lothian and East Lothian. The business operates over 70 services through a fleet of 
over 900 vehicles and employs over 2,500 employees, over 1700 of which are drivers.  The 
main depots in which the service operates from are Central, Longstone, Marine and 
Musselburgh, in addition to a number of Travel Shops throughout the city centre. 
 
The postholder will focus on supporting the Customer Services Team to enhance the 
overall journey experience by adopting a flexible and proactive approach to the demands 
of customers as well as supporting the growing Lothian business. 
 
M a i n   D u t i e s   a n d   R e s p o n s i b i l i t i e s  

Key Accountabilities 

§  To answer incoming enquiries via email, phone or in person in a timely manner 

using your own initiative to find successful customer solutions 

§   To work closely with the Social Media Manager to respond to customers in an 

engaging manner. 

§  To represent customer services with proactive input on company social media 

channels such as a Facebook and Twitter 

§  To support the Social Media manager with reactive communication for projects, 

events and community management. 

§  To work as part of a team to respond to customers, on all platforms, across all the 

Lothian brands, ensuring responses are appropriate in tone, timely and in line with 
company messaging. 
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§  To provide customer support at special events across the Lothian operating area. 
§  To provide Head Office reception cover as required 
§  To record any reportable incidents and share them with the Control Room or the 

Communications Director as appropriate. 
 

S k i l l s ,   Q u a l i f i c a t i o n s   a n d   E x p e r i e n c e  

Essential 
 

§  Evidence of  previous experience in a strong customer focused role 
§  Highly organised with excellent attention to detail and the ability to work calmly 

and quickly under pressure. 

§  Well-developed verbal and written communication skills. 

 

 
Desirable 

§  Knowledge of the Lothian network and products 

§  Experience of working in a fast-paced environment 
§  Knowledge and understanding of Microsoft Office products (Word, Excel, Outlook 

and PowerPoint) 
 
 

 
Health and Safety 
As an Employee within the organisation, take responsibility for ensuring that you are 
familiar with any health and safety risks and issues that are relevant to the work activities 
and areas for which you have responsibility and for ensuring compliance with legal 
requirements and Company Policy. Detailed H&S Responsibilities are published in the 
Lothian HS&E Management System 
 
Diversity and Inclusion 
Be an ambassador for Diversity, promote and implement the company’s Diversity Policy at 
all times. 
 
Corporate social responsibility 
Uphold, safeguard and promote the reputation and values of the organisation throughout 
all internal and external business relationships and activities. 
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This job description sets out the main duties and responsibilities of the postholder. It does 
not  constitute  an  exhaustive  or  comprehensive  description  of  duties  and  the  job  holder 
will be required to carry out any additional tasks as and when requested to do so by their 
manager.  Responsibilities and duties may also change in light of future business needs and 
personal development. 
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