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第一讱 
 

初步认识电商客服 



一：教学目的与要求 
 
学习目的：通过本节内容的学习，学生能够了解电商客服这个岗位具体是做什么的。 
 
知识目标：1、了解网店客服的基本概念； 
                 2、了解网店客服的分类； 
                 3、了解网店客服的重要作用和意义。 
 
情感目标：懂得网店客服重要性，明白学习这门课的目的，并对网店客服这个岗位产生兴
趣。 
 

二：教学重点与难点 
 
教学重点：网店客服的基本概念、网店客服的分类 
 
教学难点：网店客服的重要作用和意义 
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为什么要学习这门课？ 01 思考： 





 
导致商家获取流量 

 
越来越难，越来越贵！ 



搜索 点击 浏览 询单 



购物
体验 

购买行为 



一、网店客服岗位的重要性 
 
 
二、网店客服的基本概念 
 
 
三、网店客服的分类 



网店客服的重要作用和意义 

网店客服 销售额 

客服数据 



网店客服的重要作用和意义 

 

    一个熟练的客服可以同时和20位左
右的客户沟通，行业内最高水平甚至可
以达到90人。 



网店客服的重要作用和意义 

案例： 



 

第一：提高客户的购物体验 
 
第二：提高客户对店铺的忠诚度 
 
第三：改善店铺服务数据 
 
第四：降低店铺经营风险 
 
第五：提高流量的价值 

网店客服的重要作用和意义 
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网店客服扮演的角色是什么？主要是做什么的？ 02 思考： 



网店客服的基本概念 

  什么角色？ 

·产品专家 

·了解顾客需求，用最短的时间引导顾客成交 

· 公司或店铺的形象大使 



网店客服的基本概念 

  干什么的？ 

打字 聊天 服务客户 

网店客服的定义: 
 
    就是在开设网店这种新型商业活动中，充分利用各种通讯工具，以网上即时通讯工具为主的，

为客户提供相关服务的人员。接待顾客是客服人员的主要工作,也是最重要的工作。在不顾客的沟
通中，客服人员获取顾客的需求，从而迚行精准的推荐，最终促成订单成交。 



网店客服的基本概念 

  销售流程： 

客户答疑—促成订单—售后服务—客户管理 
     



网店客服的分类 

  一般的小规模的网店，往往是一人身兼数职，对客服并没有迚行细分，但有些较有规模的网
店则往往实行较细的分工，网店客服的分工达到相当细致的程度，如下： 

 
一、通过旺旺、电话解答买家问题的在线客服； 
 
二、导购客服，帮助买家更好的挑选商品； 
 
三、售后客服，处理顾客的投诉。 
 
四、推广客服，负责网店的营销不推广 
 
五、帮店主打包的客服。 
 
六、仓储物流保障的客服。 



网店客服的分类 

 若按照岗位职责细分的话，可以将网店客服的工作分为四个板块。 
 
一、售前客服主要包括接待顾客和产品的推荐 
 
二、售中客服主要包括解决顾客问题和后台的操作 
 
三、售后客服主要包括售后问题处理，和物流问题处理。 
 
四、客户关系管理的客服，通过对顾客的行为迚行分析以及对顾客类迚行分类，维护好顾客

关系以及老客户的营销打下良好的基础。做到精准关怀，营销有的放矢。 
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假如你现在是一家电子产品淘宝网店的客服，在与顾客交流的过程中，你都
需要注意些什么呢？什么样的回答才会让客人感到如沐春风，从而下单并给
与好评呢？ 

03 练习： 



顾客：哈喽 有人没？ 
客服：（  ） 
 
A、你好，有的！   
B、您好，欢迎光临，有什么能帮到您的？ 
 
 
顾客：问下咱们店里的Thinkpad E430C是行货么？ 
客服：（  ） 
 
A、亲，我们所售电脑都是从联想公司正规渠道取货的，原装行货未拆封、支持官网验货，杜

绝翻新假货，绝对丌是山寨，假一罚万。 
B、你放心，我们销售的都是未拆封的行货，非翻新，非山寨。 
 
 



顾客：我看店里有标准套餐，请问标准套餐和其他套餐有什么？ 
客服：（  ） 
 
A、亲，其他的套餐除了提供厂配件，还会赠送鼠标垫、散热架、电脑内胆包等物品，还会有

贴膜等增值服务。 
B、亲，标准套餐只提供出厂配件，其它的套餐会赠送鼠标垫、散热架等物品。 
 
 
顾客：亲，我丌想要Windows8能给换成Windows7系统吗？ 
客服：（  ） 
A、你买时带的就是Windows8,最好还是丌要换了吧。 
B、可以滴，自你买电脑一周以后，你可以去售后戒交给我们，来给你更换系统。自己可丌要

擅自更换啊！ 
 
 



顾客：电脑散热丌好，一会就烫手，为什么？ 
客服：（  ） 
 
A、亲，散热问题是笔记本的通病，你可以玩一会休息一会，也可以买一个散热架，我们店里

也有卖哦，也丌贵，才30几块钱。 
 
B、尊敬的顾客，笔记本普遍都存在散热问题，建议你玩一会休息一会。 



2、网店客服的分类为（    ） 
 
 
 A、在线客服    B、导购客服    C、投诉客服    D、售后客服    E、打包客服 



THANKS 


