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《淘宝开店与运营》

《网店美工与店铺设计》

《抖音短视频爆款打造》



课程提纲

1 网店客服的售前准备
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3

4

网店客服的售中接待

仓储发货

售后处理
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千牛卖家工作平台
• 客服工作台

• 管理工作台
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1.卖家工作台
实时店铺信息、插件快捷入口

2.消息中心
系统消息、官方通知都不漏

3.阿里旺旺卖家版
随时随地，聊天改价

4.生意参谋
店铺数据，随时知晓

5.插件中心
包含交易、商品、数据等

6.设置
更多个性化设置

功能特点

千牛
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聊天记录

快捷
短语截屏设置文字

表情

举报

加好友

挂起
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一、售前准备
• 产品知识

• 快捷短语

• 交易安全
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产品知识
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按大小分按重量分 按等级分

按纯度分 按长度分
按容量分

产品规格
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成分 配比

特性 颜色

材质面料
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功效功用
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产品包装
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快捷短语
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亲，欢迎光临，很高兴为您服务~

所以等您收到货24小时内发现有问题的生鲜请拍照联系我们在线客服为
您处理赔偿事宜，请不要超过24小时哦，以免引起不必要的麻烦哈

亲，不好意思，由于我们的疏忽给您带来不便，我深表歉意，亲不要着
急我们马上为你处理。

亲，不好意思给您添麻烦了！因为我们的果子都是现摘现发，新鲜不打
蜡的，运输过程中有严重摔打就会坏。麻烦您把坏了的果子放到一起，
连带包装箱一起拍照给我们，我们会及时帮您做赔付处理。给您添麻烦
了

亲，我们会在你付款后马上为您下单到质检部，检查好会第一时间为你
发货。

快捷短语案例
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1、不要把银行卡号码、身份证号、淘宝账户密码、支付宝密码、手
机验证码等资料通过QQ、微信、微博等软件告知陌生人。

2、不要随意扫描陌生二维码

3、不要轻易相信中奖信息

4、不要炒作信用

5、不轻易打开陌生人发送的不明链接及文件

交易安全
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 热情迎客
 热
 快
 诚

 有效沟通
 了解需求
 精准推荐
 妥善应答

 技巧告别
 核对信息
 提醒收藏

二、售中接待



快
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热
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顾客不喜欢你这样做：

1、回复太慢

2、永远自动回复

3、傲慢冷漠

4、不恰当的表情

5、刺眼的字体颜色

6、总是反问顾客
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奇葩，是特色、是亮点，更是卖点
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这是一个比较有创意的要求包邮的理由，虽

然有创意，

但很遗憾的告诉你:就是不包邮[馋嘴]

2021/9/6



有效沟通
•了解需求

•精准推荐

•妥善应答
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了解需求
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1、顾客是谁

职业、性别、年龄、个性、地区等等信息

2、他的需求

他需要什么

3、他的偏好

他关注哪方面：价格？款式？效果？

了解对象
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精准推荐
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善于推荐产品

1.七分问，三分听，盲目推荐产品不会有效果。

2.提问是为了缩小范围，锁定目标，挖掘消费需求。

3.熟悉产品特性，精准地推荐合适的产品，满足客户所需。

4.推荐时要站在对方的角度，像朋友一样给建议。

5.有优惠活动要及时告知，接待时要有主动营销意识
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妥善回答

2021/9/6



针对回访
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妥善回答

1、亲和力

2、问答对等

3、拒绝要委婉

4、与顾客交朋友

5、不夸大产品

6、不乱承诺
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技巧告别

•核对信息

•提醒收藏
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技巧告别
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技巧告别
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加好友
提醒顾客收藏店铺

话术参考

亲，别忘记收藏小店哦，下次来就方便了很多呢。

亲，收藏小店可以领取3元红包哦，快来跟我一起省钱吧

亲，推荐您关注我们的微淘，新款早知道，优惠更给力哦。
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 发货流程

 商品打包

 物流快递
三、仓储发货



买家购物流程

搜索---对比---咨询---拍下---付款---
确认收货或退换货---评价
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卖家发货流程
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1、易变形、易碎的产品可用泡棉、报纸等缓和撞击，玻璃制品外可用木架框起

2、衣服、皮包、鞋子类产品盒子外用快递袋再次包裹一层。

3、书刊类可用密封袋或牛皮纸包裹，防止进水。

4、液体类产品瓶嘴用胶带缠住，瓶身用泡棉包裹减少震动冲击。

5、贵重的精密电子产品除产品本身包裹严密，盒子内部缝隙应填充满。

6、箱子四角用胶带固定，特殊产品包裹单上不要写是什么产品。

商品打包
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 退款/退换货
 退换货流程

 退换货沟通技巧
四、售后处理



买家退换货流程
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查看退款状态



拒绝买家退款操作
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拒绝买家退款操作
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拒绝买家退款操作
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同意退换货操作
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同意退换货操作
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同意退换货操作
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同意退换货操作
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同意退换货操作
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客服退换货沟通技巧
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明确顾客为什么会退货

客服退换货沟通技巧
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客服退换货沟通技巧
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直接拒绝客户

争辩、争吵、打断客户

教育、批评、讽刺客户

暗示客户有错误

强调自己正确的方面、不承认错误

表示或暗示客户不重要

不及时通知变故

沟通禁忌
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•处理中差评

•评价解释评价管理
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处理差评常用工具：旺旺或千牛 、电话

处理差评
流程

1、联系顾客

2、询问原因

3、安抚道歉

4、认真倾听

5、协商解决

6、跟进处理
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1、退货
2、部分退款
3、送优惠券
4、送礼物

处理差评
常用方法
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68

⚫正面评价

⚫感恩回馈

⚫评价负面

⚫维护自查

正常交易—评价解释
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辱骂顾客，自掘坟墓
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勇于认错 诚意改进
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评价解释属于公开信息展示（店铺信誉）

文字要多才能引起他人注目（有理有节）

人性化的文字更能说明问题（将心比心）

大度谦和要勇于承担责任（专业的形象）

有礼有节不要辱骂指责客户（遵守规则）

评价解释时要注意

评价解释—注意事项
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我们为什么要做售后服务？

为二次销售做准备

客户满意

沟通也是生产力
化不满为忠诚

避免坏口碑流传

2021/9/6



1、保持亲切热情的态度

2、认真对待每一位顾客

3、多学习大店铺客服的专业与经验

4、总结自己产品的卖点与优势

5、遇到顾客讲价，灵活应对，适当退让。

6、用细节感动顾客

总结

2021/9/6




