
网店客服基础

• 一、客服分几类？各自需做好哪些工
作？ 

• ⑴ 售前服务

• 需要做好的工作包括：

• 1、快速应答。回复及时才能给客户留下好
印象。

• 2、回答客户对商品的疑问。了解产品，解
答疑问，只有如此，才能打消他们在购物
中产生的疑虑，从而促成交易。
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• 3、根据客户的需求为她推荐商品。熟悉产
品特性，精准地推荐合适的产品，推荐时
要站在对方的角度，像朋友一样给建议。
有优惠活动要及时告知，接待时要有主动
营销意识。

•  4、核对订单信息。
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售后客服

• ⑵ 售后客服。

• 需要做好的工作包括：

• 1、发货前检查商品质量。这一块是售后的
重点工作。发货前肯定会检查货物是否完
好，然后才发货出去。

• 2、注重商品包装。如果是易碎品，一定要
用报纸或者其他填充物包装好，同时要在
快递的盒子上，注明清楚是易碎品
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• 3、选择合适的快递。要选择合适的快递公
司，不会因为物流的问题而造成客户收不
到件。

• 4、核对物流信息，快递公司有没发出，买
家有没查收。

• 5、缺货问题。建议是不要用旺旺沟通，无
论买家是否在线全部电话联系买家。

• 6、退换货问题。
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客服基本能力

• 客服应具备的基本素质

• 1.1责任心

• 这一点无论是哪个岗位，都是必须具备的
良好品质，无论身在哪个岗位都要把自己
的岗位当成最重要的岗位，而客服是战斗
在一线的岗位，可以说客服是一个店铺的
形象大使，更是要尽职尽责的做好，不能
只做只会应答的机器人
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• 1.2耐心

在网上在线服务客户，需要客服有足够的
耐心应对。有些客户喜欢问比较多、比较
具体的问题，也是因为客户有疑虑或者比
较细心，这个时候，需要我们耐心的解释
和解答，打消客户的疑虑，满足客户的需
要。
1.3   细心
面对店铺中少则百种的商品，每天面对不
同的客户，接待一百来位顾客，需要我们
非常细心地去对待。一点点的错漏和贻误
，都会耗费更多时间和精力来处理。17／4／19



• 1.4  同理心
同理心就是把自己当作客户，设身处地来
体会客户的处境和需要，给客户提供更合
适的商品和服务。
1.5  自控力 
自控力就是控制好自己的情绪，客服作为
一个服务工作，首先自己要有一个好的心
态来面对工作和客户，客服的心情好了也
会带动客户。毕竟网上形形色色的人都有
，有好说话的，就也有不好说话的，遇到
不好说话的，就要控制好自己的情绪，耐
心的解答，有技巧的应对，工作时严禁把
私人情绪带到工作中来17／4／19



客服基本工作要求

• 聊天记录的保存和交接

• 售前客服是第一个接触客户，并和客户交
流的人，对于客户的询问和需求一定要有
记录，

• 良好的存档习惯方便于后面客服同事以及
有可能发生的售后跟单提供有效的记录帮
助，除了完整的聊天记录保存以外，也要
简要记录客户交流中的要点
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• 例如：客户因特殊情 况对商品发货时间
或者更换发货地址的要求、因为促销活动
或者有赠送礼品的情况等不 同于一般正常
售前咨询的都要简要记录，以便交接给后
面接手的同事跟进
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• 售后纠纷（售后客服）

• 查单查件：

• 客户查件如实相告（买家最关心的是宝贝
发货后快递的信息）

• 物流异常必须及时反应（这就是差异化服
务体现）

• 中差评问题：

• 评价解释是非常必要的

• 正面评价要感恩回馈

• 负面评价要维护自重
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• 中评要认识自身不足，有则改之，无则嘉
勉，积极沟通，真诚道歉，取得谅解，改
善评价（差评可以改中评，不能变好评，
改善评价是为了更改评语）

• 评价解释属于公开信息展示（关乎店铺信
誉）

• 文字要多才能引起他人注目（有理有节）

• 人性化文字更能说明问题（将心比心）

• 大度谦和要勇于承担责任（专业的形象）

• 有理有节不要辱骂顾客（遵守规则，切记
，切记，不能辱骂顾客）例子  例子

17／4／19



• 忌：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；
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• 客服思维：

•客户虐我千百遍，我待客户如
初恋，客服就是自我虐待，一
切以服务客户为先

• 最终目的促成成交和好评，以及解决售后
问题
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