
 

四川托普信息职业技术学院 

电商客服管理 

课时：48 



1/迎接问好 

销售接待的流程： 

2/疑问解答 

3/产品推荐 

4/促成订单 

5/订单确认 

6/正面评价引导 

7/礼貌告别 



第四讲 
 

产品推荐 



一、教学目的与要求 
 
学习目的：过本节内容的学习，学生能够了解电商销售接待中产品推荐技巧 
知识目标：1、掌握客服“了解需求”及“销售技巧”两个方面的知识； 
                 2、了解关联销售的知识及方法； 
                 3、学会制作产品手册。 
 
情感目标：懂得考虑顾客的感受，尊重顾客，让顾客实实在在感受到你推荐的产品对他是好的。 
 
 
二、教学重点与难点 
 
教学重点：了解需求及销售技巧 
 
教学难点：关联销售的技巧 
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产品推荐的重要性 

01 



问题： 

只要按照顾客提出的疑问迚行解答就可以了，为什么还要对产品迚行推荐呢？ 

1、快速锁定所需产品 

2、提高服务效率 

3、促迚成交 

4、提高客单价 

产品推荐的重要性 
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产品推荐的方法 
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1、了解需求 
 

2、销售技巧 

产品推荐的方法 



情景模拟 

请你来选一选，说一说，希望成为哪类在线客服，为什么？ 

客服名称 情景1 情景2 客服类型 

A 无法获取到顾客需求 推荐总是失败，放弃推荐 忽略推荐 

B 艰难获取到顾客需求 推荐总是失败，被迫坚持推荐 盲目推荐 

C 有技巧获取到顾客需求 掌握销售技巧，可以成功推挤 善于推荐 



了解需求 

常用的有技巧的“提问”： 

开放型提问 1 

封闭型提问 2 



全面掌握和明确： 

本店产品的特点 1 

自身的优势 2 

卖家利益 3 

销售技巧 



产品的特点（基础信息）： 1 



自身优势 

 在与竞争产品迚行比较时，要遵守“人无我有，人有我优”的原则。 
 

 当同类产品迚行比较时，切记不要诋毁和打击竞争对手，充分利用“人无我有”
的原则，强调突出自己的产品优势。 
 

 当同款产品迚行比较时，在突出产品特点的同时，充分利用“人有我优”的原则，
强调店铺的其他优势， 
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卖家利益 

       让顾客真正感受到客服人员
推荐的产品实实在在，可以给自
己带来好处，这点对顾客的打动
是最直接。 
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关联销售 
关联销售也称“连带销售”，在交易双方互利互益的基础上，将店铺
中与顾客所购买的产品具有关联性的产品，同时销售给顾客，实现多
件产品同时售出的目的。 
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搭配推荐 



热销商品换购 



如果店铺中没有搭配套餐、换购这样的活动，又如何进行关联销售呢? 

·根据顾客所要购买的产品，在店铺中寻找与之具有关联性的产品，来
迚行组合推荐 

＋ ＋ 
原价：49元 
套餐价：29元 原价：29元 

套餐价：19元 



·针对顾客的需求，迚行热卖产品、活动产品的推荐 

活动：买刀具送收纳盒 

＋ 

宝宝做辅食用的锅 

送一张10元的优惠券 



THANKS 


