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网络客服个人工作计划范文

篇1：网络客服个人工作计划范文

         我做客服已经是第三年上了，这两年的工作经验让我变得更加稳重，也让我

对这个行业有了更多的想象和向往。在此我想对接下来一年的工作进行一次计划，希望自己能够

通过这次计划，为接下来的工作打下一个更好的基础。以下是我的工作计划：

         一、提升沟通能力

         作为一名客服，首先最重要的就是要锻炼个人的沟通能力，不仅是面对网络

群体还是现实群体，我认为交流能力都是非常重要的，也是我们客服首要培养的对象。2021年度

这一年注定是特别的一年，而如何去提升自己的沟通能力，我也制定了几个小方案。一是在沟通

的时候先站在对方的角度着想，不管遇到什么麻烦的，首先都要冷静，不要被情绪牵着走，站在

对方的角度考虑问题往往更容易去解决问题。二是要懂得灵活运用身边的条件，比如说从对方遇

到的问题入手，合理运用各种方式进行解决。这样会让客户更容易接受后面的结果。

         二、提升应急能力

         很多时候，我们在工作当中，会接到一些突然的谩骂电话。有些事恶意的，

有些也确实可能是因为我们没有服务好。我相信，无论哪一位同事接到这样的电话时，心情都是

一落千丈的而这个时候我们也不应该去生气，要冷静下来，想办法应对。只有更加的沉着，我们

才有可能去解决这样的问题，才有可能将损失降到最低。一个人最重要的就是自身的修养，而我

们工作的过程中，也恰巧是提高我们各自修养的时候。而我们的修养也能够展示在我们处理问题

的时候。

         三、提升售后回馈

         售后是我们客服需要做的一件工作，这也是最锻炼我们自己的一件工作。如

何提升自己售后的回馈，一直是我们面对的问题。很多的同事为了一个好的回馈总是想破了脑袋

，甚至各种谎言都出来了。其实客户并不吃这一套的，很多人选择直接屏蔽掉我们的消息，也有

人会选择无视。所以我们要从根本解决就是和对方构成一定的利益关系，只有和他有关，他才有

可能选择进行回馈。我们知道这个世界上没有免费的午餐，而同时我们也应该清楚，这个世界上

不会有免费的劳动力。客户给我们回馈也花费了他们的时间和精力，所以不管怎样，这一件事情

是需要对等的。

篇2：网络客服个人工作计划范文

         在没有成为一名客服工作者之前，我是从来都没有意识到客服工作原来是这

么难做的，这有点颠覆了我对客服的认真，有些高级的客服不仅要掌握良好的沟通技巧，甚至还

要掌握好英语，只可惜我的水平就没有那么厉害了。我现在是一名网络客服，这还是需要一定的

                               1 / 3



文书吧（www.wenshuba.com）
办公文档免费下载

专业知识的，为此我可是培训过不少次，现在终于取得了一些些的成效，能独立地完成一些领导

托付给我们的任务，为了更好的完成工作上的要求，我特书写下一份工作计划，希望借此让我的

接下来的工作开展地更为顺畅。

         客服工作主要就是和客户们打交道，现在网络十分的发达，所以客服这个岗

位需求量是越来越大了，虽然客服岗位比较多，但是想成为一名优秀的客服绝不是易事，有些老

客服工作了数年才摸索出了一些经验，像我们这种工作不久的客服就只能老老实实的跟着前辈们

学习了。所以，提高自己的个人能力是我在接下来工作的首要目标，客服要学会和客户们交谈，

感受客户们的情绪，尽力尽快尽好地解决客户的问题，这说起来虽然容易，但是这种经验却是需

要积累许久的，所以想要解决客户们的问题的话，前提是我自己就要对问题足够了解，不然即便

发现了问题，都无法找出问题的根源，更别谈解决了。客服工作是一门需要耐心的工作，所以在

积攒了一定程度的工作经验后，我还得磨练自己的心性才行。

         还记得刚开始当客服的时候，我就被几名刁钻的客户给问的说不出话了，后

来还是找身边的同事才解决了问题，这也让我意识到了我得尽快提高自己的工作效率，例如提高

打字速度、让我的用语更加礼貌等等，我会在空余时间里好好地琢磨这些问题。网络客服需要的

专业技能其实是比我想象中的还要多的，所以我会多多参加一些针对客服的培训，此外我也会找

一些有用的资料来学习，这样的话我才不会掉在大部队的后面。另外，我也会增加客户的体验，

让更多人感受我的专业和温暖，之前我因为言语不当导致被投诉了几次，所以我现在已经注意了

不少，我会尽力做好自己的任务，保持多线程的状态，让越来越多的人都喜欢上和我交谈的感觉

。
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         一、不断学习，不断成长

         一名真正的客服工作者一直都在学习，一直都在进步，虽然接触客服工作已

经有半年的时间，客服工作在开始的时候我是完全陌生的，这半年虽有些进步，但是还是不够，

在为来的工作中还是要继续发展自己，我是一名一线的电商客服，我平时的工作比较多，有时候

要同时跟很多客户在线电话，客服工作者还是要求比较高的。

         二、投诉处理

         在第三季度的工作中要加强自身学习，在客户投诉方面要更加高效率处理，

做到一个快速的承上启下作用，前面两个季度在投诉这一块做的还是不够好，这是我个人能力的

问题，因为投诉的太多了，反馈的也多，平时工作没顾得上，不能够及时的处理导致了部分客户

的不满意，在第三个季度中我要做的这就是在方面下苦功夫。

         三、订单护理

         前两个季度在节假日的时候总是出现爆单的情况，就是这这种情况下客服工
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作者才是最容易出现工作上的师傅，比如订单处理的不够及时，订单撤单，这些问题都容易在高

峰期出现一些突发情况，前两个季度的工作中就多次出现了这种情况，所以在接下来的三季度工

作中我是不允许自己再出现这种情况。

         做好迎来高峰期的准备，提高自己的客服能力是关键，避免一些不必要的订

单纠纷，节约时间，不在单个订单上花太多的时间，把自己的工作全面化，扩大化，做好售后工

作。

         但是作为一名优秀的客服工作者，区区以上的这几点不痛不痒的工作，这些

还是远远不够，最重要的还是要能提高成交率这才是关键，在第三季度工作这还有待加强，下个

季度的工作中一定抓好自己的工作能力，不断的去在工作中发现自己。
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