
最新天猫客服工作计划(实用5篇)
计划是一种灵活性和适应性的工具，也是一种组织和管理的
工具。计划为我们提供了一个清晰的方向，帮助我们更好地
组织和管理时间、资源和任务。以下我给大家整理了一些优
质的计划书范文，希望对大家能够有所帮助。

天猫客服工作计划篇一

（一）继续加强客户服务水平和服务质量，业主满意率达
到85%左右。

（二）进一步提高物业收费水平，确保收费率达到80%左右。

（三）加强部门培训工作，确保客服员业务水平有显著提高。

（四）完善客服制度和流程，部门基本实现制度化管理。

（五）密切配合各部门工作，及时、妥善处理业主纠纷和意
见、建议。

（六）加强保洁外包管理工作，做到有检查、有考核，不断
提高服务质量。回顾11年，工作中充满了艰辛与坎坷，却收
获了成长与成绩，展望明年，迎接我们的是机遇和挑战。为
此，客服部全体员工在明年的工作中将继续团结一致、齐心
协力的去实现部门目标，为公司发展贡献一份力量。

1、狠抓团队的内部建设，工作纪律。

2、定期思想交流总结。

3、建立经理信箱，接受各员工建议，更好的为业主服务。

4、完善管理制度，根据工作标准，拟定操作标准。



5、人员的招聘、培训。

6、楼宇的验收内容、实地的'考察学习。

7、交房工作的准备、实施。

8、空置单位的管理及代租代售业务。

9、完善业主档案。

10、费用的收取及催缴。

11、处理业主投诉咨询问题及跟进工作，建立回访制度。

12、组织学习培训，提高员工的工作水平、服务质量。

13、定期走访，征求业主意见，不断提高服务质量。

14、组织开展社区文化活动及业主联谊活动。

15、负责办理入住、验房，交房、装修的全部手续。

16、签订物业服务合同、装修协议等文书。

17、根据业主要求开展其他有偿服务。

18、监督检查各部门的服务质量，对不合格的服务及时进行
整改。

19、定期召开各部门服务质量评定会，不断提高服务质量。

20、领导交办的其他工作。



天猫客服工作计划篇二

2、打字速度快，对淘宝有一定的了解跟认识。熟悉淘宝的交
易操作。

3、思维敏捷灵活，有耐心，能设身处地的为顾客着想。

4、有淘宝客服工作经验，对有过服装导购工作经验尤佳。

5、可独立处理简单售后问题。

1、 通过外拨方式开展调研，实现客户回访，客户信息收集、
更新、挖掘;

2、 需处理大量客户电话，为电话销售活动提供售前支持和
客户服务;

3、 按照标准进行有效的信息统计、录入，做好客户信息管
理，准确录入调研信息;

4、 根据公司安排完成公司的客户回馈等服务活动的宣传和
执行;

天猫客服工作计划篇三

职责描述:

1、负责淘宝线上售前售后的客服管理工作;

3、做好各部门的协调沟通工作,积极主动,善于发现并解决问
题,为公司发展提出合理改进建议。

4、能管控整个客服部门、制定客服指标,完成公司领导交办
的其它工作任务。



任职资格:

1、熟悉并热爱电商行业,大专以上学历,电子商务、市场营销
等相关专业优先;

2、有客服主管工作经验的优先,可接受学习能力强的客服经
验者;

3、良好的团队协作和服务意识,有一定的亲和力、敏锐度,善
于沟通,组织和协调;

4、具有一定的抗压能力,工作认真细心、积极主动、正直诚
实

【公司福利】

1、薪酬结构:基本工资+各类补贴+各类奖金。

2、缴纳社保,节假日福利,生日福利,每天下午茶(各种水果宴、
点心)。

3、朝九晚六,单双休,法定节假日、年休假、每周一次聚餐、
月度一次全员outing。

4、培训体系:“全方位、立体式、多层次、多角度、专业
化”培训,多种培训形式,始终做到培训是员工的福利。

5、工作氛围:和谐、互助、团结、共赢的工作理念,融洽的工
作氛围,为大家创造一个良好的工作环境。

6、文化活动:定期组织运动会、俱乐部、员工旅游等。



天猫客服工作计划篇四

我于xx年4月5日首次接触客服工作。开始对客服工作性质和
流程不熟悉，还是用做业务时的方式和技巧来对待客服工作，
导致我第一个月的业绩很差，经过李老师的耐心指导和孜孜
不倦地教诲，还有自己的努力琢磨，我慢慢地懂得了也学会
了客服工作的流程和技巧，懂得了怎样和客户沟通，怎样敲
定动态终免、静态终免和销售小产品的技巧。记得刚开始销
售动态终免的时候，李老师给我们进行了一次终免关单技巧
的培训，那时候叫我们把怎样关单的技巧背下来，当时没有
引起太大的重视，没有背下来，于是在后面的动态关单中表
现较差，以致于我在xx年度总共就没有出多少动态终免（算
下来就是个位数）。从xx年总的业绩来看，我的表现不是很
好，从xx年4月份到xx年10月份，我的业绩基本上都是保持增
长的，但是突然在11月和12月份，业绩出现剧烈下滑，从中
我总结了几点：

1、10月份以前可利用资源比较多，10月份以后没有足够的资
源；

2、10月份以前电话打得比较多，10月份以后电话打得比较少；

3、10月份以前维护比较到位，10月份以后维护的网员态度都
不是很好；

4、10月份以前给网员讲解比较多，10月份以后基本上都没有
怎么讲解。

在上门维护和安装的过程中，自己有粗心大意的时候，有的
客户家里要跑几趟，自己只注重客服报错的、用不起的软件，
其他的小软件没有仔细检查。在维护的过程中出现的情况和
问题大致有以下几种：

2、弘历软件的报错。例如：数据加载的报错、用的时候突然



报错（弹红叉出来）；

3、首富软件的报错。例如：数畅的错误；

在这极不平凡的一年里，我吸取了教训和总结了经验，伤痕
累累但收获颇多，首先是本人听了x八大高手的课程，并学以
致用，能够很好的给网员进行讲解和指导。也经历了一波牛
市和熊市的我，股市经验又增加了一点点。熊市中我做的股
票惨遭挫败，无一幸免于难。例如：600211、600871等，但
总结了上次亏损的教训，我在10月份买的600550小赚了一点
点，亏损虽然没有挽回，但从操作中我获取了经验和教训。

1、努力争取讲课的机会，让自己充分发挥长处并锻炼自己讲
课的能力；

2、尽可能多地学习股票方面的知识，并用心给客户讲解；

3、讲解过程中敦促客户带人；

4、多打电话跟客户沟通和邀约客户多听课；

5、上门维护做到细心、耐心、用心；

6、重点给网员讲解精神网络的使用技巧和软件操作技巧；

7、有规律的整理好客户资料；

8、多挖掘客户的需求，多找意向客户。

1、争取每个月至少一个网介（软件）；

2、争取每个月至少3—5个终免（动静）；

3、争取每个月网员带3—5个非网员；



4、争取每个月1次讲课的机会。

天猫客服工作计划篇五

我于xx年4月5日首次接触客服工作。开始对客服工作性质和
流程不认识，还是用做业务时的方式和技巧来对待客服工作，
导致我第一个月的业绩很差，经过李老师的耐心指导和孜孜
不倦地教诲，还有自己的努力琢磨，我缓缓地懂得了也学会
了客服工作的流程和技巧，懂得了怎样和客户沟通，怎样敲
定动态终免、静态终免和销售小产品的技巧。

记得刚开始销售动态终免的时分，李老师给我们进行了一次
终免关单技巧的培训，那时分叫我们把怎样关单的技巧背下
来，当时没有引起太大的重视，没有背下来，于是在后面的
动态关单中表现较差，以致于我在xx年度总共就没有出多少
动态终免（算下来就是个位数）。

从xx年总的业绩来看，我的表现不是很好，从xx年4月份到xx
年10月份，我的业绩基本上都是保持增长的，但是突然在11
月和12月份，业绩出现剧烈下滑，从中我总结了几点：

1、10月份以前可利用资源比较多，10月份以后没有充足的资
源；

2、10月份以前电话打得比较多，10月份以后电话打得比较少；

3、10月份以前维护比较到位，10月份以后维护的网员态度都
不是很好；4、10月份以前给网员讲解比较多，10月份以后基
本上都没有怎么讲解。在上门维护和安装的过程中，自己有
马虎大意的时分，有的客户家里要跑几趟，自己只注意客服
报错的、用不起的软件，其他的小软件没有细心检查。在维
护的过程中出现的情况和问题大致有以下几种：

2、弘历软件的报错。例如：数据加载的报错、用的时分突然



报错（弹红叉出来）；

3、首富软件的报错。例如：数畅的错误；

4、乱世赢家的报错。例如：在运用过程中突然死机，在运用
过程中突然弹一个错误程序，再点击就报错（到现在都还没
有解决）；在xx这极不平凡的一年里，我吸取了教训、总结
了经验，伤痕累累但收获颇多，首先是本人听了xx年八大高
手的课程，，并学以致用，能够很好的给网员进行讲解和指
导。其次，经历了一波牛市和熊市的我，股市经验又增加了
一点点。熊市中我做的股票惨遭挫败，无一幸免于难。

例如：600211、600871等，但总结了上次亏损的教训，我
在10月份买的600550小赚了一点点，亏损虽然没有挽回，但
从操作中我获取了经验和教训。xx年的工作布局和计划：布局：

1、努力争取讲课的机会，让自己充分发挥长处并锻炼自己讲
课的能力；

2、尽可能多地学习股票方面的知识，并认真给客户讲解；

3、讲解过程中敦促客户带人；

4、多打电话跟客户沟通和邀约客户多听课；

5、上门维护做到细心、耐心、认真；

6、重点给网员讲解精神网络的运用技巧和软件操作技巧；

7、有规律的整理好客户资料；

8、多挖掘客户的需求，多找意向客户。计划：

1、争取每个月至少一个网介（软件）；



2、争取每个月至少3——5个终免（动静）；

3、争取每个月网员带3——5个非网员；

4、争取每个月1次讲课的机会。


