
2023年客服岗位心得体会 客服岗位工作
心得体会(实用5篇)

心得体会是我们对自己、他人、人生和世界的思考和感悟。
心得体会可以帮助我们更好地认识自己，通过总结和反思，
我们可以更清楚地了解自己的优点和不足，找到自己的定位
和方向。下面是小编帮大家整理的心得体会范文大全，供大
家参考借鉴，希望可以帮助到有需要的朋友。

客服岗位心得体会篇一

新的顾客需要花费大量的时间和精力才能促成交易，但是老
顾客就不一样，由于他们了解我们的服务和产品，所以只要
有他们满足的，那么他们不需要多询问，就会自助购物了。
因此，维护老客户是我们的一项重要任务。淘宝网近几年的
不断改版，也为卖家供应了许多新的功能，其中也留意到维
护老客户的重要性，所以特殊推出了软件给卖家有用，让卖
家能轻松地利用淘宝工具联络买家并增加和买家的感情。

一、旺旺群发消息。阿里旺旺不仅是买卖双方联系并相互沟
通问题的工具，也是卖家和买家联络感情的重要工具之一。
利用阿里旺旺可以把买家们分组添加为联系人，也可以群发
消息给买家，假如有新货到或者什么促销活动等信息，那么
阿里旺旺的`群发功能就可以快速地通知买家们。

二、发送站内信。通过站内信随时通知买家关于店铺的更新
状况也是联络买家的方式。站内信是淘宝网类似于发送邮件
的功能，我们可以通过站内信在特殊的节日或者在买家生日
当天送上祝愿，这会让买家感受到我们的贴心，既增进了卖
家和买家之间的感情，同时也会让买家始终支持我们的店铺。
假如买卖双方都不情愿走近一步，那么双方之间可能仅仅保
持纯粹的买卖关系。但是假如我们很热忱，而且会努力亲近
买家并和买家做伴侣，那么认为正确而不怀疑双方会不只限



于买卖关系，而且买家会始终支持我们的。

三、阿里网店版。阿里网店版是卖家的好助手，三星以上等
级的卖家便可以开通阿里网店版，网店版相对于一般版，有
许多功能可以关心卖家更好地管理店铺、整理珍宝和联络买
家通过客户页面可以查看买家的购买数量和金额等状况，有
助于卖家跟买家的联系。脸蛋可以设置赐予买家的优待额度
等，还可以查看买家的交易状况、交易比数和金额等。

四、手机短信。手机是大多数人都使用的通信工具，手机也
有群发功能，我们可以在平常积累买家的电话号码，把每个
买家的名字和喜好以及生日等信息记录下来，然后在买家生
日的时候送上一条祝愿信息，或者在买家其次次购买的时候，
依据买家的喜好来给买家发信息。认为正确而不怀疑贴心的
服务，确定会让顾客很感动，从而让他们成为店铺的忠实顾
客。

客服岗位心得体会篇二

20xx年，这一年我又更加熟悉了我的工作，我对这份工作有
了一定的了解和认识，现在我将感想以及工作的认识总结如
下：

1、客服人员所需的基本技能及素质要求:客服人员所需的基
本技能需要有良好的服务精神，具有良好的沟通能力，工作
认真细致，需要有良好的团队精神和工作协作意识，纪律意
识及良好的心态。

2、作为客服人员，需要一定的技能技巧;学会忍耐和宽容，
忍耐与宽容是面对无理客户的法宝，是一种美德，需要包容
和理解客户。

感想:



我来到公司已经将近一年多了。回想一下，在这些天里面我
虽然感觉到了前所未有的'压力，但是，我也一直在努力适应
着这种压力，虽然曾经有放弃过，但是我昨天晚上想了一夜，
既然已经来了，就要做到最好，受一点委屈算什么，如果这
一点委屈都受不了，那根本就不用出家门，直接呆在家里天
天靠父母好了，经过了跟彭珍姐，还有周静姐以及同事们一
起工作和交流，我找回了自信心，虽然现在不会，现在会犯
错误，但是只要我每天都努力了，每天都有进步了。那就是
收获。

其实，可能还是我不太熟悉和了解吧，所以出现错误的机率
就会比较多一些，而且以前一直没有接触过这个东西，其实
想想吧，这个一点都不难，像以前我在学校的时候，要背许
多东西，相比起来在这里已经算简单多了。

现在，以后我会努力奋斗，努力学习，尽量做到不犯错误，
认真对待每一个客户，努力做到每个客户都能满意，以及领
导和同事的满意。

客服岗位心得体会篇三

一样做客服也是在做销售，一提到销售工作，就或多或少都
分为三个阶段：售前服务，售中服务和售后服务。当然这三
个阶段之间就是很自然就过度到下一个阶段的，不会有很明
显的界限，怎么样做好这三个阶段的工作，就等于做好自己
的客服内容了。

在一样情形下呢，当买家一来咨询的时候，我们第一时间就
是发个微笑的表情过去，以示欢迎之意，然后用一些“你
好”“很高兴您的到来”“欢迎光临本店”.........这些词
通过自己的手指的跳动来发送给买家，让对方觉得自己进入
到一种暖暖的氛围当中，得到对方的回应后就很自然的问一
下对方有什么需要帮助，这样就很自然的切入到我们平时的
所说的询盘中去了，有询盘必有回盘，怎么去回盘呢，其实



在淘宝上一样都是一口价的，讨价还价的`情形还是少有的，
不过呢，对于一部分的买家，确切很爱好我们家的珍宝，可
是加上运费后确切在对方来觉得是有点小贵，这个时候规定
是死的，人是活的，主要一点是买卖开心。然后尽可能的包
邮。不过有的买家又觉得就算包邮也觉得有点小贵，要求再
砍个几十块。

这个时候怎么办呢，您可以这样说亲，我们一样是不议价的，
如果您确切是很爱好，最多就是包邮然后少10块那样。如果
您觉得可以就拍吧，我只能帮您帮到这了。”如此在不亏钱
的条件下稍微的顺从一下买家的意思，让交易顺利达成。当
然，这种情形不能时时有但答应偶然显现。

最后呢就是要做买家付款后的工作了，我也从别的卖家那里
买过珍宝，当我付款的那一会儿我就想着快点拿到我的东西，
最好就是立刻，心情真的是非常激动呀，所以呢这个发货速
度一定要跟上，如果发觉货没有情形一定要及时跟买家联系，
跟他们讲没货发了，或者要到什么时候才有，看对方是否能
等等。

以上两点则是本人觉得做为客服人员最基本要求要做到的，
然后不要做的昵则是以下内容。

一方面不要直接切入主题就说“你要买什么?”“你是不是要
买鞋?”“你是不是来买东西?”这些话语太直白了，也不是
很有礼貌的说法，这让买家感觉很反感，心情上就会大打折
扣的。另一方面，当面对来讨价还价的顾客的时候不要用锋
利和语言相对，买卖自由，你情我愿，只要是在没有伤及我
们自尊心其他信誉方面的条件下，我们都应当尊重对方行动。
从头到那尾都要以微笑面对每一位来到自己小店的买家。

终于写好了。这些就是我个人丛事三个月客服的个人心得，
总结的不是很全面，期望亲们赐与补充一下，期望我们一起
能在淘宝这个环境里把这份简单而又神圣的工作做得更好，



更远。同时也祝亲们生意兴隆。最后自己鼓掌，以示鼓励一
下。

客服岗位心得体会篇四

学习是永无止境的，不要满足于现状，要不断地进取、学习，
成功永远是属于有准备的人!我希望在公司继续努力工作，不
断学习，提升自己，因为现在是一个竞争很强的社会!趁着自
己还年轻，多学点，当今时代，世界在飞速发展，知识更新
的速度日益加快，人们要适应变化的世界，就必须努力做到
活到老、学到老，要有终身学习的态度。为了更好的发展公
司的业务，以下是我自己对怎样做好客服工作的一些想法与
心得：

客服服务最重要的组成要素是客服员。客服员要接受自己，
肯定自己、喜欢自己。如果你连自己都嫌弃自己，却指望业
户会喜欢你，那实在太难为业户了。香港销售大王冯两努说
得好："销售员成功的秘密武器是，以最大的爱心去喜欢自己。
"

每天多收集一些新客户的资料，作为客服部应以主动服务为
主并制作服务预案，在给客户服务之前，要了解客户需要什
么，服务的形式，接受程度等等，有针对性、特色的服务。

客服员要具有业务及其有关的知识。比如"我们塔楼周边的一
个租赁费用的情况""我们提供的服务是不是完善""塔楼的物
业费有些什么"面对客户这一连串的咨询而无法提供完整或立
即的答复，"我再回去查查看"、"这个问题我请经理来跟你说
明"、"这一点我不太清楚"这样绝对不是个专业工作者的态度。
于是你的价值马上被打折扣。现阶段我们客服员，就要尽量
让每一个客户对我们产生信任感。我们一直都坚信没有做不
到，只有想不到的观念!

在和老客户建立好关系的同时也别忘了客户的转介绍。



短暂的失败，我学会了更改的方法，促成自己进步。不断的
进步，不断的改善，一次又一次的再从头开始，便有了最后
的美好结果。一位生意场上的高手说的好："一份心血一份财，
心血不到财不来。"

每个人的优点都不尽相同，通常，人们只顾欣赏自己的优点，
却忽略了别人的长处。想要成为强者，最快的方式就是向强
者学习;同样，想要成为强者，学习别人的优点也是最快的方
法。

工作你给人的第一印象是什么?一个拥有整洁外貌的人容易赢
得别人的信任和好感。心理学家曾做过一个影响力的实验，
安排衣装笔挺和穿沾满油污的工作服两个人，分别在无红灯
无车时穿越马路。结果衣着笔挺的明显地有较多的跟随者，
而着工作服的却只有少数甚至没有跟随者。所以"人要衣装"
可是一点也不假。

客服岗位心得体会篇五

怀着一颗真诚而兴奋的心踏进xx的大门。经过一个星期的实
习，我对xx有了或多或少的一些感觉，xx经理气质、美丽，xx
秘书可爱、亲切，同事也很热诚、真实，还有厨房阿姨做的
饭也好好吃。这无疑给我们大家都缔造了一个愉悦的工作环
境。

此外，对工作最大的感悟是“态度打算一切”。由于做了三
天的客服，主要的工作就是打电话给潜在客户传达信息，相
互沟通沟通。每天也许都要打100个电话以上，难免会有疲乏
的.感觉。但只要学会自我调整，以正面的思维去对待客服，
那客服也是一件很快乐的事，而且置身其中也能学到许多。

第一天，由于奇怪心、新奇的驱使，打一天电话下来一点都
不累的感觉，而且很还有成就感。由于学到许多打电话的技
巧、练习与人相互沟通、沟通;还记录了许多潜在客户的号码。



所以第一天就很轻松、愉悦的结束了。其次天，这是感悟颇
多的一天，由于没了第一天的感动、兴奋，也没了新东西可
学，所以一开头还慢郁闷的。但是想想自己不能那么颓废，
就想到一个小方法——把每一个电话都当做是一个电话面试
面对。这样使打电话的效率很高，记录的潜在客户竟然有14
个，比前一天还多了5个;而且也锻炼了一下自己。或许这个
就是态度打算一切，正面思维的作用吧!第三天，这是趋于平
淡的一天，这一天自己可以用比较平常，正确的心态、方法
去面对一天的工作了。

总体而言，实习的第一个星期收获颇多，自己也会再接再厉。


