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电子商务客服沟通技巧分析
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摘 要
:

好的客服是企业梢售成功 的关键
。

一个合格的 电子商务客服
,

除 了应该具备一些基本的素质
,

如待人热情
、

态度

谦和
、

诚信耐心
、

熟悉计算机基本操作等
,

还应 掌握一定的沟通技巧
,

这些技巧的灵活运用对促成订单起着至关重要的作

用
。

关键词
:
电子商务 ; 网店客服 ; 沟通 ; 技巧

随
着社会的发展

,

消费者除了对商品的质量有

要求保证之外
,

对服务的质量要求也是越来

越高
。

而在虚拟的网络中的交流比现实生活

中面对面的沟通更难控制
,

一不小心
,

就很容易产生矛盾
。

所以
,

如何提高网店客服的服务水平对我们电子商务企业

未来的发展尤为重要
。

1 电子商务客服的基本概念

电子商务客服
,

是基于互联网的一种客户服务工作
,

主要承载着客户答疑
、

客户投诉
、

订单业务受理 (新增
、

补单
、

调换货
、

撤单等 )
、

店铺推广等几个大方面的工作责

任
。

2 电子商务客服的分类

有些较有规模的网店客服的分工达到相当细致的程

度
。

比如
:

有通过聊天软件
、

电话
,

为客户进行售前答疑

的客服 ; 有专门引导买家挑选合适的商品的客服 ; 有专门

处理客户投诉的客服 ; 有专门进行店铺推广的客服
,

还有

专门帮店主打包的客服等等
。

3 电子商务客服的重要作用和意义
3

.

1 塑造店铺形象

对于网上店铺而言
,

顾客第一接触的人是客服
,

客服

的一个笑脸 (旺旺表情符号 ) 或者一个亲切的问候
,

这样

会帮助客户放弃开始的戒备
,

客服的一言一行都代表着公

司的门面
,

客服是客户拿来评判网店的第一因素
。

3
.

2 提高成交率

一个有着专业知识和良好的销售技巧的客服
,

可以打

消客户的很多顾虑
,

促成客户的购买行为
,

从而提高成交

率
。

3
.

3 提高客户回头率

当买家在客服的良好服务下
,

完成了一次良好的交易

后
,

买家不仅了解了卖家的服务态度
,

也对卖家的商品
、

物流等有了切身的体会
。

以后买家就会倾向于选择他所熟

悉和了解的卖家
,

从而提高了客户再次购买几率
。

4 电子商务客服沟通技巧

由于网上购物看不到实物
,

为了促成交易
,

客服必将

扮演重要角色
,

因此客服沟通交谈技巧运用对促成订单至

关重要
。

4
.

1 态度方面

作家罗曼
.

皮尔说过
:

态度决定一切
。

同样对于一个网

店来说
,

客户服务的态度可以直接影响店铺的成交率
,

售前服务的态度
。

在这个阶段卖家应该更多的站在顾

客的立场上考虑问题
。

20 12 年年初
,

笔者曾在上海一家网

店中购买防辐射围裙
,

卖家说了一句话令人印象非常的深

刻
,

他说
: “

亲
,

不要冲动购物哦
,

买需要的宝贝就可以了
,

不然会浪费哦 ,,’ 可以看出这个卖家是实实在在地站在了买

家的角度为顾客着想
。

售中服务的态度
。

售中服务阶段是在顾客确定购买之

后
,

收到商品之前的这一个阶段
。

在这个阶段我们需要做

的就是尽量清晰准确回答顾客提出的所有问题
,

协助顾客

的整个下单过程
。

这个环节服务态度的好坏会直接影响到

顾客在交易结束后给予你的评价
。

售后服务的态度
。

售后问题主要都是因为顾客对商品

质量或者服务产生了不满
。

所以当我们遇到售后问题时就

需要进行客观的探讨
、

积极的解决
、

努力的改进并坦然面

对
,

好的售后服务的态度是可以把握顾客对店铺的忠诚度
,

给我们带来利润的
。

4 2 阿里旺旺沟通技巧

( 1) 不要随意打扰您 旺旺上的客户
。

( 2) 旺旺上交流的时间不要太长
,

商务交流不等于聊

天
。

( 3 ) 我们是在进行商务交流
,

所以旺旺的语言态度
、

措词等等应该是非常认真和严肃的
。

( 4) 大家沟通的过程中
,

有一些敏感的话题
,

要尽量

避免探讨
,

因为如果您拿捏不好
,

很可能直接影响你的贸

易
。

4
.

3 电子商务客服语言规范

( 1) 关心 品质
:

怎么辨别是正品呢 ?

— 至今我们还

没收到一件假货投诉
,

我们都是从正规的渠道取货
,

是经

过了有关质检部门的严格审核的
。

为防止盗版
,

产品的包

装每个季度都会更换新
,

且请仔细辨认防伪标志
。

( 2) 希望价格优惠
:

价格能再少点吗 ?

—
能不能送

个小礼品 ? 一分钱一分货
。

我们的产品不论从材料
、

质地
、

做工等方面都是不可挑剔的
,

这个价格是物有所值
,

希望

理解 ! 您如果觉得价格不能接受
,

我们可以给您推荐其他

款的产品
,

也是非常合适您的
。

另外
,

公司在节假日都会

有一些促销活动
,

回馈新老顾客
,

也有送礼品的
,

届时您

可以积极关注一下
。

( 3 ) 包装
:

包装是不是和专柜的一样 ?

—
我们的货

品与线下专卖店同步上市的
,

都是相同的供应商
,

产品包
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闭值万
,

当商品购买一定数量的新商品时
,

将改组商品中

的商品基因特性与相应的突变基因比对
,

若数量不小于 万
,

则认为该商品基因突变是具有遗传性
,

将 F 值修改为 0
,

否则认该商品基因突变是不具有遗传性的突变
,

从用户基

因库中删除该新加入的突变商品基因
。

2 结束语

现有推荐模型大多忽略了商品的某些特殊属性对用户

购买行为的影响
,

没能找到用户选择购买某商品的真正原

因
。

针对以上问题
,

提出了基于商品基因的个性化推荐模

型
。

然而
,

基于商品基因的个性化推荐模型没有考虑用户

的兴趣变化
,

不能动态的追踪用户兴趣
,

因此本文提出了

对模型的维护策略
,

结合用户的兴趣变化情况
,

从而更好

的满足了用户的购买动机
,

提高了用户满意度与推荐精度
。
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装也都会是一样的
。

( 4) 退换货
:

尺码不对可不可以换 ?

— 我们的服务

政策
: 7 天无条件退货

,

巧 天无理由换货
,

只要在规定时

间内提出
,

寄回商品不影响二次销售
,

都是允许的
。

( 5) 库存
:

商品一定有货吗 ?

—
库存显示还有货

,

不过不多了
,

我们销售和线下专卖店同步
,

库存变化很快

的
,

如果您要买这款
,

早拍早付款
,

就比较有保证一些
。

( 6 )发货
:

你们家发货怎么这么慢呀 ?

— 不好意思
,

请告知我您的姓名或者订单号 ? 我帮您查查
。

您的订单是

上周五下的
,

但是我们的订单都是在工作日处理的
,

因此
,

会比正常单子多耽搁两天
,

而且订单处理的流程还是比较

多的
,

要点时间
。

( 7 ) 付款
:

支付宝怎么操作呀 ?

—
结账过程中

,

会

弹出支付宝的支付页面
,

你要完成登录
,

然后按页面提示

完成操作就可以了

( 8) 退款
:

退货时的退款是怎么算的?

— 货品到仓

后
,

由专门的质量人员给予鉴定
,

是我们的质量问题
,

我们

将全额退款
。

如果是顾客穿着不当引起的
,

产品有影响二次

销售
,

那对不起
,

我们会有个适当的扣款
,

希望您理解
。

( 9) 投诉
:

你们服务态度 (工作质量 ) 这么差
,

我要

投诉你们 ?

—
如果是我们工作失误造成的

,

我们会弥补

你的损失
。

我家店铺以诚信经营为核心的服务理念
,

只要

对不起顾客的
,

一定会给你解决并有相应补偿
。

很多事情

只要沟通好了
,

没必要搞得大家都不愉快的
。

5 2』、结

总之
,

电子商务客服是网店运营的一个重要组成部分
,

它是店铺和顾客之间的纽带和桥梁
,

其重要性不可忽视
。

一名合格的客服
,

首先要做到认真
、

负责
、

诚信
、

热情的

去接待每一位顾客 ; 其次是要对自己店内的商品有足够的

了解和认识
,

这样才可以给客户提供更多的购物建议
,

更

完善的解答客户的疑问
。

再次
,

要有良好的语言沟通技巧
,

这样可以让客户接受你的产品
,

最终达成交易
。
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