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快递公司客服工作计划

篇1：快递公司客服工作计划

         新的一年已经开始，客服部也将会面临一些全新的环境与考验，根据这几天

我对公司的了解情况，做出以下工作计划：

         1.终端培训

         在客服的工作范围之内制定完善的、合理的终端培训计划并认真有效地完成

培训；

         2、收集小票信息

         重视小票基本信息的收集，应尽可能的完善填写，特别是一些重要项目，必

须规范填写；

         2.建档

         利用统一的专业的管理软件分类建立客户档案；

         3.数据统计分析

         分析，比较客户消费信息，及时反馈到相关部门，并附加初级建设性意见；

         4.客情维系

         寻找、创造机会采取多种形式与不同类型的客户加强沟通，比如：顾客满意

度调查、节日期间的互动，基本的色彩搭配建议，高级的私人形像顾问等等。及时掌握客户需求

尽最大努力满足客户需求，为客户提供高附加值的服务，提高顾客满意度，发展提升与客户的关

系。

         5.客诉处理

         根据客户反馈投诉的信息，及时做出反映。以客户为中心，改善处理流程、

操作程序。

         由于对服装业的客服工作是首次参与，在进入公司短短的5天时间中所做的工

作并不是很多，但也发现了自己的很多不足，我会努力，争取把客服工作做得更好。

         在工作中，我也遇到了一些问题和困难：

         1.对工作中一些具体要求不是很清楚，导致自己的工作不知道怎样才可以顺
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利的开展，担心自己在做无用功，浪费公司资源；
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         2.人事方面也不是很清楚，这样会耽搁到部份同事的宝贵时间。

篇2：快递公司客服工作计划

         依据国家法定节假日支配和第三方物流公司春节前后停运状况，手礼网春节

期间门店、在线客服、电话订购正常运作，快递配送有所变动，详细支配如下：

         一、客服工作

         1、40011xx电话订购、客服热线正常运作：全天x小时

         2、在线客服

         正常运作，客服在线询问时间为08：0022：00

         二、物流配送工作

         1、门店零售、机场提货服务

         正常运作，门店服务时间为：5：3022：00

         2、物流配送

         春节期间无法保证时效，详细以配送为准。

         xx同城：x日至x日放假，为期x天，x日起复原收寄。

         其它城市：x日至x日放假，为期x天，x日起复原收寄。

篇3：快递公司客服工作计划

         随着公司的脚步迈入新的一年，管理处总体的工作目标已由打好基础转变到

完善制度，深入发展的阶段，我部的工作也必须更上一个台阶，同时，针对本年度工作中的不足

积极改进，提高服务的前瞻性与及时汇报工作的意识，完善档案管理并将对客服工作做深、做细

。我部要严格按照公司的规章、制度办事，鼓励员工提高工作热情，积极配合、协调各部门的各

项工作，发挥我部在管理处中应起的作用。

         一、深化落实客服部内部建设与思想交流。

         1、狠抓团队的内部建设

         团队就如同一台机器，每一位客服员工就像这台机器上的螺丝钉，当这台机

器运转起来的时候，任何一个环节都不可以出现问题，因此，内部建设成为关键。如何才能加强

内部建设。
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         第一，明确共同目标，将公司发展方针，发展目标，发展计划告诉每一位客

服，让每一位客服的工作都充满热情和动力。同时将客服的工资增长计划，职位升迁计划明确，

让每一位客服觉得自己有所作为，有发展前途。

         第二，制定良好的规章制度，完善各种纪律条例、奖惩制度，对于违背规章

制度的行为应当及时制止，并依照奖惩制度根据实际情况给予一定处罚措施，避免不良风气、违

规行为的滋生和蔓延。

         第三，保持经常性的沟通，客服部负责人在除了工作之外，要保持与每一位

客服经常性的沟通，多交流，善于倾听她们的心声，多关心她们，及时帮助她们，让她们能全心

扑在工作上。在工作中，客服人员或多或少会犯这样那样的错误，这就要求在批评时掌握个度，

一方面利于工作的展开，另一方面让他们认识到错误的严重性，从而起到正面效益

         2、强化部门内部思想交流

         因为管理处前期物业管理需要，客服人员的岗位流动性较大，每天的工作内

容都不相同，在每天工作中或多或少都会有疑惑以及收获，因此制定每周一次的思想交流会，通

过客服人员之间的思想交流总结以此达到触动思想、提高认识、互相帮助、加强团结、共同提高

的目的。

         二、加强培训，提高服务水平

         1、搞好礼仪培训，规范仪容仪表。

         客服部不仅是整个管理处的大脑，同时也是直接面对客户的部门，客服人员

的仪容仪表是否得体，礼仪礼节是否规范成为客户评价物业好坏的第一印象。有些客服在工作初

始尚能注意自己的仪容仪表及礼仪礼节，但是工作一段时间后就会忽视或轻视了仪容仪表及礼仪

礼节的重要性，因此，我们要加强对客服人员的仪容仪表和礼仪礼节的培训，以制定每周一次的

培训计划，提高客服人员对其的重视。

         2、搞好专业知识培训、提高专业技能。

         客服人员中大多无物业管理的工作经验，且对物业行业本身了解不多，因此

需对她们进行专业知识上的培训包括物业管理法律法规，现行的南京市物业管理条例，建设部第1

95号令等，以此为后期管理打下良好的基础，在工作中做到有凭可据，有法可依。

         3、加强对各岗位工作流程及岗位职责的培训。

         岗位职责和工作流程是实施标准化管理的基本制度，因此加强对岗位职责和

工作流程的培训非常重要。随着年后剩余三套别墅样板房的陆续开放，新人员的增加，以及老员

工在近半年工作中或多或少出现的工作差错。我部将在明年进一步完善现有的工作流程图及岗位

职责规范，总结工作经验，归纳工作中出现的问题添加进去，同时拟定培训计划，做到系统化、
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标准化、规范化、针对性强，以使岗位职责及工作流程深入人心。

         非常感谢公司给我这个在客服方面学习和成长的机会，感谢公司领导和同事

在我工作中的支持和帮助，让我能够融入到公司的团队建设之中，希望能够和大家一起创造一个

良好的工作氛围和工作环境。
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