
商场客服年度工作总结和计划(大全5篇)
计划是指为了实现特定目标而制定的一系列有条理的行动步
骤。什么样的计划才是有效的呢？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。

商场客服年度工作总结和计划篇一

作为一名客户经理，如果没有工作计划和基本目标，是永远
不可能达到胜利的彼岸的。每个人，每一项事业都应该有基
本目标、工作计划和必胜信念，而不少人往往是做一天和尚
撞一天钟，目标模糊，现对20xx年的工作做个具体的工作计
划。

一位成功的销售人员介绍经验时说：我的秘诀是把目标数表
贴在床头，每天起床就寝时都要把今天的完成量和明天的目
标量记录下来，提醒自己朝目标奋斗。由此可见“有志者事
竟成”，只要肯下功夫，任何客户经理计划和目标都能通过
努力得以实现。

20xx年我制定了以下的计划：

1、每周要增加2个以上的新客户，还要有2到4个潜在客户。

2、一周一小结，每月一大结，看看有哪些工作上的失误，及
时改正下次不要再犯。

3、见客户之前要多了解客户的状态和需求，再做好准备工作
有可能不会丢失这个客户。

4、对客户不能有隐瞒和欺骗，这样不会有忠诚的客户。在有
些问题上你和客户是一直有交流的。

5、要不断加强业务方面的学习，多看书，上网查阅相关资料，



与同行们交流，向他们学习更好的方式方法。

6、对所有客户的工作态度都要一样，但不能太低三下气。给
客户一好印象，为公司树立更好的形象。

7、客户遇到问题，不能置之不理一定要尽全力帮助他们解决。
要先做人再做生意，让客户相信我们的工作实力，才能更好
的完成任务。

8、自信是非常重要的。要经常对自己说你是的，你是独一无
二的。拥有健康乐观积极向上的工作态度才能更好的完成任
务。

商场客服年度工作总结和计划篇二

作为商场非常重要的后援部门客服部分，我从来都不会觉得
自己是可有可无的存在，毕竟商场所有顾客遇到的一切问题
都是有我们去解答和解决的，我们肩上的重任一点也不比商
场的售卖人员轻，可以说是有过之而不不及，我现在结合了
去年的个人工作情况，以及商场客服部门现在的所遇难题，
为自己今年的工作做了以下的工作安排。

我们商场从建立之初，就有了会员制，现如今在我们商场办
理会员卡的人数已经高达三千多人，这是这一个十分让人自
豪的数字，这意味着我们的商场在本市是最受欢迎的，我们
客服部门也应该把普通的顾客跟会员顾客区别对待，让我们
的会员顾客不仅在购买商品的时候能享受折扣，还得能享有
更高的待遇，我们客服部门特意分出了五个人专门为会员顾
客解决问题，以防出现客服繁忙，会员们的问题得不到解决
的情况，而我就是这五个人之一，为了能给会员们更好的服
务，我会在每一次事件背后总结自身，找出可以增强的地方，
力争每一次服务都能更好。

我总结了去年的接到的所有顾客对我们反馈的问题，60%都是



商品的价格问题，基本上都是来问商场商品为什么跟外面的
价格有所出入，为什么自己享有的折扣比别人的少，为什么
两款同价的商品，使用起来效果差距这么大等等。30%是来询
问会员积分的问题，大多数都是问自己的卡里现在一共储存
了多少积分了，积分都可以用来干嘛，积分多久清空一次，
这积分的计算机制是怎么样的等等。10%是其他问题。其实可
以总结的出来，我们所要处理的问题其实并不复杂，一个商
场的经营模式就是如此，不可能复杂到哪去，但是我还是会
针对每一个类型的问题得出一个万能的解决方案，我要今年
彻底提高自己解决问题的效率，不断的提升客服服务质量和
服务方式方法。

我发现我往年跟同事们的交流少之又少，我完全可以跟同事
们交流自己每天遇到的客诉，比如那些比较棘手的问题，我
最后又是怎么解决的等等，这样无疑就是给同事们做出来例
子，等他们在此遇到诸如此类的问题时，能依葫芦画瓢的迅
速做出反应，这是一个提高工作效率的绝佳方案。每个顾客
的.习性要有所了解，这样在做顾客电话回访的时候，在心里
能有点数。我作为客服部的一员，就应该时时刻刻的为整个
部分考虑，能做到提高整体实力最好。

商场客服年度工作总结和计划篇三

根据20xx年度工作情况，结合公司发展状况和今后发展趋势;
现制定出客服部x年度工作计划，内容如下：

针对公司发票量不足与顾客急需开票之间的矛盾，制定不同
解决方案，包括语言方案和物质方案。

1、继续鼓励顾客办理会员卡，增加会员人数。

2、确定会员卡积分兑换礼品具体方案。

1、根据x年度顾客投诉及建议，制定完善解决客诉方案，不



断提升服务质量和服务技巧。

2、开展顾客满意度调查。通过电话回访等方式展开调查，对
发现的问题作出相应整改。

3、制定安抚棘手投诉顾客方案，包括向公司申请制作小礼品，
报销顾客打的费用或油费。

1、个人接待。做好客顾客接待和问题反馈的协调处理。

2、团体参观接待。相关人员深入了解公司企业文化及中心相
关信息，各区域产品信息，业务流程(收银流程/线上线下销
售流程/退换货要求及流程)等。

为不断提高客服人员素质，制定客服人员培训计划。培训内
容主要针对仪容仪表、客服礼仪、客服语言技巧、客诉处理、
团队凝聚力建立等方面。

商场客服年度工作总结和计划篇四

3、做好沟通汇报，工作无小事，对重要事项做好记录并传达
给公司相关负责人员，做到不遗漏、不延误。

二、自身素质方面

在认真工作的同时，我也会努力提高自我的自身素质。不断
提升职业道德，掌握证券从业规律，拓展证券知识，提高自
我的证券业务水平。

1、多学习、学习先进的证券业务理论，学习公司同事的宝贵
经验，学习专业知识;

在以后的日子中。我将勇于进取，不断创新，努力完成公司
分配的工作和任务，争取取得更大的提高!望公司领导和同事



多多帮忙和指正。

三、最重要的一点就是激励制度

那同样是家族企业，同样是“给自我干”的制度，为何有的.
干得好，有的干得差。家族企业的制度主要包括两个方面，
一是激励制度，它体现财富的分配规则，在经济学里，就
是“为谁干”的问题。激励制度做得好，人们就愿意努力干。
二是管理制度，主要解决“生产什么”和“怎样生产”的问
题，体现财富生产的效率规则。

商场客服年度工作总结和计划篇五

根据x年度工作情况，结合公司发展状况和今后发展趋势;现
制定出客服部x年度工作计划，内容如下：

一、发票方面

针对公司发票量不足与顾客急需开票之间的矛盾，制定不同
解决方案，包括语言方案和物质方案。

二、会员方面

1、继续鼓励顾客办理会员卡，增加会员人数。

2、确定会员卡积分兑换礼品具体方案。

三、客诉方面

1、根据x年度顾客投诉及建议，制定完善解决客诉方案，不
断提升服务质量和服务技巧。

2、开展顾客满意度调查。通过电话回访等方式展开调查，对
发现的问题作出相应整改。



3、制定安抚棘手投诉顾客方案，包括向公司申请制作小礼品，
报销顾客打的费用或油费。

四、接待方面

1、个人接待。做好客顾客接待和问题反馈的协调处理。

2、团体参观接待。相关人员深入了解公司企业文化及中心相
关信息，各区域产品信息，业务流程(收银流程/线上线下销
售流程/退换货要求及流程)等。

五、员工培训方面

为不断提高客服人员素质，制定客服人员培训计划。培训内
容主要针对仪容仪表、客服礼仪、客服语言技巧、客诉处理、
团队凝聚力建立等方面。


