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1/迎接问好 

售前客服接待的流程： 

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 
 

疑问解答 



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疑问解答相关知识 
知识目标：1、了解疑问解答，客服回答精准度的重要性； 
                 2、了解关于产品详情、物流、评价等相关问题的回答技巧； 
           
 
情感目标：耐心倾听顾客的疑问，精准的回答顾客的疑问 
 
 

二、教学重点与难点 
 

教学重点：客服回答精准度的重要性 
 
教学难点：关于产品详情、物流、评价等相关问题的回答技巧 



案例 

顾客内心的声音： 

1、急需使用这个产品 

2、对大规格的包装有需求 
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在日常工作中，仅仅做到“有问必答”是远远不够的。 

有数据统计显示，在答问比高达200%的情况下，交易成功的几率还是 

不尽人意。 

深思 

重要的是：回答的精准程度 



案例一： 

身高、体重、腰围 

推荐顾客所需要的号码 



案例二： 

尝试推荐其它花色的爬行垫 
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如何回答？ 
顾客利对评价中的负面评价对在线客服人员提出质疑时 

不需要对问题进行闪躲，而应该有理有据的向顾客进
行正面的说明 
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怎样回答？ 
每一位顾客在下单付款后。都想在第一时间收到产品。这时候存在一
个供需双方，都不可控的因素，那就是物流。其实，在多数情况下，
顾客还会体量店铺，以及在线人员的难处的，选择目前店铺能够提供
的服务。 

但仍然有些顾客因为各种原因不得不向客服提出自己的问题。 



店铺选择快递的优点 

1、取货快 

2、运输放心 

3、不会丢件等 

案例： 



导致物流时效过慢的原因： 

第一：物流和网络快递不发达， 
          导致路线规划不合理。 

1 



导致物流时效过慢的原因： 

分拣错误，导致包裹运输到了另 
一个城市，然后又退回重新转运 

2 



导致物流时效过慢的原因： 

天气等其他不可抗的因素 3 



THANKS 


