
 

四川托普信息职业技术学院 

电商客服管理 

课时：48 



售中催付： 

 
       催付是指买家拍下商品后没有付款，在线客服引
导买家付款的行为。 



        在常规购物中，如果顾客拍下产品 时内

没有付款，那么这笔订单将被淘宝自动关闭。 

淘宝规则 



日常拍下未付款的订单占比为9% 

阿里研究院的不完全数据统计 

在大型活动中不及时付款订单占比为12% 

日销10万的店铺，

一天没有付款的订
单就有1万元 

一个月，一年未付
款的订单有多少呢？ 

催付很重要 



售中催付五步曲： 

·  挑选订单 

·  分析原因 

·  把握时机 

·  匹配工具 

·  结果备注 
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挑选订单 
在哪里可以看到这些即将被关闭的订单？ 

后台订单查看 

后台订单数据下载 
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分析原因 



不付款的原因 

·  客观原因 

· 主观原因 

操作不熟，忘记密码和余额不足等 



客观原因造成不付款的方法 

第一：遇到新手买家，操作不熟悉 

第二：忘记密码 

提前做好电脑和手机端找回密码截图，帮助买家了解找回
密码的方法，主动热情，跟踪催付 

了解买家遇到的问题，截图说明，直观简单，解决
买家的问题 



客观原因造成不付款的方法 

第三，顾客支付余额不足 

推荐花呗付款、朋友代付 

了解买家方便充值时间，提前再次催付，注意跟踪 



不付款的原因 

·  客观原因 

· 主观原因 

操作不熟，忘记密码和余额不足等 

议价不成功、有所担心、货比三家等 



主观原因造成不付款的方法 

第一：议价不成功 

第二：有所担心 

消除买家疑虑 

利用顾客占便宜和预期价位的心理，去打破顾客固
有的想法 



主管原因造成不付款的方法 

第三，货比三家 

挖掘产品的卖点，寻找差异化 
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       顾客不付款，除了以上客观和主观原因外
，还会有其它的原因，比如产品拍错了，地址
错了，或者忘记付款了等。 

       总之，只要在线客服用心、耐心、帮助顾
客解答。并及时去提醒和跟踪，顾客付款的几
率就会有很大的提升。 
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完成课堂相关题。 

练习： 



THANKS 


