
2023年上海电商客服工作计划 电商客服
的工作计划(精选5篇)

计划是提高工作与学习效率的一个前提。做好一个完整的工
作计划,才能使工作与学习更加有效的快速的完成。我们该怎
么拟定计划呢？下面是我给大家整理的计划范文，欢迎大家
阅读分享借鉴，希望对大家能够有所帮助。

上海电商客服工作计划 电商客服的工作计划篇一

二、部门使命

是公司的客户服务与客户资源开发中心，它通过规范化、亲
情化、个性化的服务，提升客户满意度和品牌忠诚度，促进
公司市场占有率与公司竞争力的提高。

三、部门年度工作计划

部门一级职能

20__年重点工作内容

（工作内容、时间、预期工作成果、资源要求/协作要求）

20__年业绩指标：客户服务体系建设和完善

在工作中不断实践新管理体系中客户服务中心的工作流程、
工作指引、相关表单，不断优化工作流程，达到提高本部门
工作效率的目的。（客户投诉、工程维修）

每季度末编制《20__年度产品缺陷与预防手册》，发送相关
部门做后续改善，提升公司各部门专业能力。



客户关系管理

拟定项目开盘前销售风险检查计划，依此计划在项目开盘前
十天完成项目的风险自查工作，并形成风险检查表报公司高
层及相关部门，并对落实情况进行跟踪，根据开盘情况编制
反馈报告。

时间根据公司开盘计划

客户服务中心和物业公司协同组建社区文化团体，开展社区
文化活动，促进与客户之间的沟通及联系，提高客户满意度。

网络客户咨询和投诉处理：

上海电商客服工作计划 电商客服的工作计划篇二

（1）组织货源;包括实物、数字，虚拟产品和无形服务。

（2）订单处理;企业对企业的模式要对订单的反应，及时准
确、专业、避免回订单处理不当的风险。

（4）物流配送;就是企业能保证货物及时，准确的到达对方
手中

（5）售后服务;b2b企业的售后服务要求很高，很专业，是整
个服务的一个环节，这些流程对于企业之间来讲任何一个环
节都至关重要。

上海电商客服工作计划 电商客服的工作计划篇三

  1、询问客户用车情况和对本公司服务有何意见；

  2、询问客户近期有无新的服务需求需我公司效劳；



  3、告之相关的汽车运用知识和注意事项；

  4、介绍本公司近期为客户提供的各种服务、特别是新的
服务内容；

  6、咨询服务；

  7、走访客户。

上海电商客服工作计划 电商客服的工作计划篇四

真诚的面对每一位前来咨询的客户，用和善友好的态度及笑
脸表情让顾客感受你的真诚。对客户提出的问题要快速，准
确地进行解答，尽量不让客户等太久，对自己不明白的问题，
别妄下结论，要询问内部确定后再回答客户!也不可自大夸大
产品功能等信，以免让顾客收到货后心里有落差。

交易成功后的订单我是建议以旺旺编写针对性的一些留言，
比如这次我们清仓：“亲，现在我们店铺清仓大活动中，3折
起的优惠，除开特价以为，其他商品都是满100即减20的活动，
欢迎亲来选购呵!”实在没有动静再采取其他措施：如老顾客
电话回访! 售后问题建议电话回访了解。还有每售出一件特
价清仓的商品我会给一些温馨提示“先和亲说清楚呵，我们
这些特价都清仓货品来的，在换的范围会尽量给亲换的，但
不宜退货的哦”尽减少售后些工作。

为更快捷完成订单和更贴心服务，凡是加为好友的客户们，
我都会在好友的备注处或后台的订单登记顾客的信息：身高、
体重和购买信息。“ 已加亲为好友了，亲的身高/体重和穿
着信息都登记好了，下次咨询时记得联系小青呵，会很贴心
地为亲提供服务的, 另外，可以在咨询中可以随便了解顾客
平时穿哪家的品牌，分析的消费档次， 以便推荐 !

a 遇到暂时缺货和新款上架需要通知的客户，建一个文档登



记：id、需要通知的款号、码数等相关的信息，等来货后第一
时间电话通知客户们选购，新款可以编写简洁语统一通知顾
客们选购。

b 平时有需要跟踪的订单，如物流信息不明，或缺货没发而
又联系不上已留言的。

每天会计划在后天刷新一下，了解一下销售情况。及检查哪
些需要转发其他快递，给顾客联系顾客或留言。

空闲时我会尽量去获取其他店铺的信息，尤其是些知名度的
品牌。巩固一下自己对外以及对内的知识。

上海电商客服工作计划 电商客服的工作计划篇五

1、监督售前转化及服务工作质量，通过赤兔及聊天记录，及
时发现售前问题，收集问题，培训售前提升询单转化率及销
售效率和类目专业能力。

2、把控各项dsr和店铺综合评分，以及店铺品质各项指标，
监督售后接待工作质量，通过各项指标及聊天记录及时发现
售后工作问题，及时培训指正，不断提升售后服务的客户存
留率和满意度。

3、协助运营主管或运营及推广计划，做好配套的咨询执行，
及后续的相关客户服务，共同完成团队月度目标。

4、新人(售前/售后)入职培训，新产品专业知识培训。

任职资格：

1、2年以上电子商务客服工作经验，及1年以上客服管理经
验;



4、熟练订单操作系统，操作能力较高。


