
最新客服工作个人总结(优秀9篇)
写总结最重要的一点就是要把每一个要点写清楚，写明白，
实事求是。那关于总结格式是怎样的呢？而个人总结又该怎
么写呢？以下是小编为大家收集的总结范文，仅供参考，大
家一起来看看吧。

客服工作个人总结篇一

十月第一周咨询成功率在18%左右，预约成功率在43%；到目
前为止，咨询成功率约50%，预约成功率达60%以上，咨询及
预约成功率均有了较大幅度的上升，前期的业务技巧培训及
咨询服务的规范效果是非常显著的。

1．专业知识的学习。

a、每周一次由咨询医生进行讲课，培养咨询医生的学习积极
性和自主性，讲课医生能限度地掌握该项专业知识。

b、每结束一期培训进行一次专业知识考核，考核成绩由科室
各位曾讲课的医生进行评定。

c、每月拨打其他医院的电话进行总结，从他们的咨询中揣摩、
了解、学习其它医院的咨询技巧，在学习的基础上进行比较，
找出自己的优势，更好地发挥。

2．定期召开咨询记录讲评会议。

a．定期抽查每个咨询人员的咨询记录，重点在于讲评总结，
及时指出咨询中存在的问题，提高咨询质量。

b．咨询医生的技巧和营销的交流，各个咨询医生对其它人咨
询的评价。
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2、紧跟踪车辆行驶位置，做到服务客户化，让客人无论在何
时何地只要查货物位置，我们总能在第一时间准确无误的答
复客人，不要感到失望。

3、物能够准时的到达客户手中，及时的查看到车货物中转情
况，尽力做到不让客户打电话催货物。

4、报货损，让发货公司第一时间知道货物的情况。

5、班时间清点库房的货存。

6、一个电话都关系到我们的业绩，做好电话记录，客户信息
记录。

回顾以往的工作，我感到有所得也有所失，不足不之主要表
现以下几个方面：首先，在工作中，工作方法过去简单，不
够全面细致，处事不够冷静。其次，在接待客户电话能力上
还有待于进一步提高。这些不足之外，有待于在下步工作中
加以克服和改进。因此，在下一步的工作中，我要虚心向领
导和其他同事学习管理和工作经验，借鉴好的工作方法，努
力学习，提高自身的素质。要进一步学习相关的理论知识，
与实践经验相结合，有效的完成各项任务指标，工作要得心
应手，有驾驭全局的能力。强化敬业精神，增强责任意识。
关心、爱护同事，我们是一直强大的团体，一定可以做的更
好，。我一定可以做到业务内勤应该具有最基本的素质：有
强烈的事业心与责任感。

客服工作个人总结篇三

记得xx主任给我们新员工上过的一堂课的上有讲过这样一句
话：“选择了建行就是选择了不断学习”。作为客服中心的
客服人员，我深刻体会到业务的学习不仅是任务，而且是一



种责任，更是一种境界。这几个月以来我坚持勤奋学习，努
力提高业务知识，强化思维能力，注重用理论联系实际，用
实践来锻炼自己。

1、注重理论联系实际。在工作中用理论来指导解决实践，学
习目的在于应用，以理论的指导，不断提高了分析问题和解
决问题的能力，增强了工作中的原则性、系统性、预见性和
创造性。

2、注重克服思想上的“惰”性。坚持按制度，按计划进行业
务知识的学习。首先不将业务知识的学习视为额外负担，自
觉学习更新的业务知识和建行的企业文化。其次是按自己的
学习计划，坚持个人自学，发扬“钉子”精神，挤时间学，
正确处理工作与学习的矛盾，不因工作忙而忽视学习，不因
任务重而放松学习。

在今后的工作中，我会努力的继续工作，在工作中保持好和
客户之间的关系，用的服务来解决客户的困难，让我用的服
务来化解客户的难题。制定如下计划：

1、高效完成外呼任务。

在进行每天的外客服，学会总结各地方的特点，善于发现各
地区客户的生活习惯和性格特征，高效的外呼。例如在进
行xx地区的个贷催收时，一般在下午的时间拨打接触率比较
高，所以对于xx的客户我们要多进行预约回拨。再例如xx行
的客户他们理解能力和反映能力偏慢，我们在进行外呼时需
要放慢语速，做到与客户匹配。做到数量、质量、效率三者
结合。

2、加强自身学习，提高业务水平。

熟练掌握“一口清”，在解决客户问题时能够脱口而出。加
强知识库搜索的练习，熟悉知识库的树形结构，帮助我们高



效的利用知识库。不断巩固所学的业务知识，做到准确完整
的答复客户的问题。

3、增强主动服务意识，保持良好心态，不断完善自我。

培养一个客服代表应具备的执业心理素质。要学会把枯燥和
单调的工作做得有声有色，学会把工作当成是一种享受。
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在这五年多来，她能够按照诚以待人，勤以工作，实以做事，
严以律己的精神，认真履行工作职责，始终保持旺盛的工作
热情，努力加强自身建设，不断提高服务质量和服务效率。
在接待投诉时，难免会遇到客户情绪激动、愤怒，甚至破口
大骂的情况。这时总是保持冷静，她认为客户本不是针对客
服人员的，只是因为把客服人员当成了发泄对象而已。因为
理解客户，才能真正去关心和帮助客户。她常常是安静地、
耐心地倾听，因为她知道“倾听”最能体现对客户的关注和
尊重，也是最恰当地深入客户内心的方法。当客户把自己的
怨气、不满发泄出来，心里的愤怒逐渐释放，就会希望得到
同情、理解、尊重和重视，在这个时候，会投去关切的目光，
为客户送上一杯开水，递上一张纸巾。就是这简单的情感交
流中，表达出无限真诚与温暖，理解与尊重。当客户关注问
题的解决时，会很真诚地告诉客户：“让我看看该如何帮助
您，我很愿意帮您解决问题！”听到这样温馨的话语，客户
自然会感到欣慰，降低敌对情绪，甚至形成依赖感。

客服工作个人总结篇五

在春节前夕，组织进行了一年一度的业主座谈会。邀请来的
各位业主在会上积极发言，对物业公司的服务工作给了充分
的肯定并提出了公道的建议。

总之，在x年的工作基础上，x年我们满怀信心与希看，在新的



一年里我们坚信，只要我们勤奋工作，努力工作，积极探索，
勇于进取，我们一定能以的努力完成公司下达的各项工作指
标。
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客户来电时，的第一句话总是：“您好！请问有什么可以帮
到您？”耐心的听完客户来电的目的，并做好一切消息的记
录。比如客户来电报车险，总是能记录好来电人的姓名，联
系电话，出险时间，出险地点，出险原因，如果涉及有人员
伤亡时，建议客户报交警处理和急救处理，告知人伤注意事
项。同时做好人性化服务，并对客户的遭遇表示同情，安抚
好客户。记录好表单以最快的时间迅速提交给给调度，由调
度派工处理。每当有客户咨询服务时，总是第一时间把客户
反映的情况记录好反馈给相关的工作人员，做好客户的解释
工作。重视客户投诉意见，热情耐心的解释好每个问题，解
决好每件事情。在本范围内能处理的，要及时给予明确的答
复和解决，处理不了的要从速报告上级领导，不能互相推诿。
自今年3月她调到初级医审岗后，积极组织并参于到交警队的
人伤事故调解中，严格把控不合理的“水分”赔偿，从专业
的角度化解车主与伤者之间的赔偿纠纷。她参与大大小小的
人伤案件调解，大大缩减了人伤案件处理周期，使出险的车
主在处理人伤事故时不再手足无措，在她们心目中留下了较
好的印象。在20xx年省公司车险理赔提速服务达标竞赛中，
她还被评为“理赔提速突击手”。
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为了严格控制费用的支出，我们某某售后部制定了完整的物
业的设备检修制度，定时对所有的物业的设备进行检查，发
现问题及时解决问题，避免问题由小变大，造成更大的损失。
故上半年我们某某售后的物业及设备的维修费用仅有某某元，
这是因大家的共同努力才使得物业维修费用不但不超标，并



有节约。

客服工作个人总结篇八

一个好的客服管理及服务，人员的专业性和工作态度起决定
性的作用，针对20xx年客服工作中人员的理论知识不足的问
题，20xx年着重对客服人员进行了超多的培训：

1、培训形式多种多样，比如：理论讲解、实操、讨论等，从
根本上使客服人员的综合素质上了一个台阶。

2、本着走出去，请进来的思想，我们组织人员对仲量联行等
兄弟企业的参观学习，使我们的视野更加的开阔，管理的理
念更能跟上行业发展的步伐。

3、用心应对新出台的法律、法规，20xx年西安市新出台的最
重要的一部物业管理行业的法规就是《西安市供热管理条
例》，针对这一状况，商管公司领导及时安排客服人员参加
了供热公司组织的条例培训，透过这次的学习，使我们的工
作更加的游刃有余，同时，物业部客服在第一时光组织人员
展开学习、讨论，并进行了严格的闭卷考核，使客服人员在
理解的基础更加深了记忆，为20xx年冬季的供暖工作做了充
分的理论准备，确保了冬季供暖工作的顺利开展，截止20xx
年底未出现因供暖工作造成的投诉。
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取长补短，提升自己各方面能力，跟上公司前进的步伐。

很幸运可以加入xx客服部这个可爱而优秀的团队，xxx的文化
理念，客服部的工作氛围已不自觉地感染着我、推动着我；
让我可以在工作中学习，在学习中成长；也确定了自己努力
的方向。此时此刻，我的最大目标就是力争在新一年工作中



挑战自我、超越自我，取得更大的进步！


