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杭州天猫代运营如何打造金牌服务

作为在淘宝里唯一和客户接触的环节，kefu是淘宝店铺很重要的一个环
节，在店铺运营过程中有着很重要的地位。虽然现在静默下单比例越来
越大，但是一个好的客户还是能很大程度的提高转化率。并且，一个好
的客户，可以很大程度的降低客诉率，进而降低售后成本。所以不管什
么类目，一支专业的kefu团队是必不可少的。而且我们在实体购物的过
程中，对于意向产品我们可以看得到摸得着，通过触觉和视觉可以感受
到产品的质量好坏。而对于网购，你能看到的就是图片和客户评论，无
法了解产品实际是什么情况，所以很多时候往往有距离感。这时候kefu
的作用是特别强大了，她对转化率的提升有很大的作用。一个亲切的问
候，让顾客感觉到是和一个有思想的人在沟通，你想知道的都可以咨询
。比如你可能对这个产品表示怀疑的时候，淘宝kefu及时的消除客户的
疑虑，那么客户就当然会选择买单了，一个金牌kefu不仅能够提高成交
率，增加客户回头率，甚至可以塑造店铺的形象，所以一支优秀的kefu
团队对我们做网店的来说实在是太重要了。
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已经进入11月，因为今年双十一是双节棍，双十一已经开始了一波，但
是因为以往习惯，大促的重头戏还是11.11，虽然提前透支了一下，但是
可以预估到今年的双十一对于商家来说肯定又是一场饕餮盛宴。对于买
家也会是一个满载而归的时刻。当然，如果一个卖家想要在盛宴中分一
杯羹，那就必须提前做好充分的准备了，在备货、营销方面我们以前都
分享过，今天我们说的就是双十一前店铺准备中非常重要的一环——ke
fu的准备。

图1（图片源于淘宝网，仅供参考）

 

一、岗位的划分

作为一个网店，kefu岗位是必须的，虽然一个小店铺可能因为人力成本
问题，分的没有那么详细，但是一个中大型店铺这个一定要重视。因为
人的精力是有限的，一个人兼顾太多的事情，就会分心，而且双十一当
天流量暴增，咨询的人数也相对变多，各种售前售后的问题随之而来，
平常一个kefu一条龙的服务到双十一就显得效率低下了，所以首先要准
备的就是kefu岗位的划分。

1、双十一kefu要求

1）接待、引导顾客下单，回复顾客对产品、促销、活动等的咨询。

2）解决各种售后问题、纠结问题，疑难杂症

3）修正顾客需要修改的订单属性、收件信息、备注等问题。

4）核对店铺后台已下单未付款订单、对其完成一对一线上催付。

2、kefu团队划分

1）售前：以完成订单销售、促成，交易达成为核心目标，需要保持良



好心态，耐心有效的接待引导顾客下单，回复顾客对活动、促销、产品
的咨询。

2）售后: 双十一当天顾客后台申请退款是关闭的，只有在十二号的时候
才开通，所以对于售后来说暂时不存在处理退款的问题，这个时候售后
需要把精力集中在帮助解决疑难杂症、修改订单属性、收件信息以及特
殊备注等，释放售前时间精力。

3）辅助：辅助主要解决售前售后无法解决的耗时耗力工作，降低出错
率，同时担负起催付订单，提升销售额的工作。

有的大公司kefu工作会划分的更加细致，这样能够更加有效的处理顾客
的问题，但对于中小卖家来说，因为条件限制做不到这一块，那么我上
面提到的售前、售后、辅助其实就是最基本的划分了，当然对于一些咨
询量比较小的店铺，售后可以肩负起辅助的工作也是可以的，具体需要
根据公司的实际情况选择。

二、双十一之前的kefu准备

岗位划分完毕后，在双十一之前（10月份），kefu就要开始准备工作了
。

1、对产品一定要熟悉

详细的了解的自己家的产品，包括产品的款式特点、属性特点、了解自
己产品最精准的客户群的人群画像，这个一个kefu必备的基础要素。而
且双十一的产品，基本都是换季产品，新品会有很多，所以在双十一来
临之前，kefu要非常熟悉店铺哪些产品是新品，主推的是什么产品，可
以与哪些产品搭配，当然最重要的是要全面了解产品的属性、规格、优
势等各方面的情况，这样才能迅速有效地回复顾客的咨询。

图2（图片源于淘宝网，仅供参考）

2、大促期间店铺内活动



说到大促，相应的活动肯定琳琅满目，而且双十一的活动越来复杂，预
售、抢购、满减、跨店等等，各种各样。自家的活动，kefu一定要了然
于心，kefu应当提前对于活动进行一个培训和理解，要清楚的知道产品
有什么活动，活动的内容规则，什么玩法，促销优惠，如何让顾客参加
，怎样引导顾客下单对店铺更有利等。举个简单的列子，在双十一来临
之前，都会有一个炒热的活动，活动力度虽不及双十一当天，但是对于
一些顾客不愿一起凑在双十一当天购买的想法，kefu应当提前准备好话
术，引导这类顾客下单交易，这样不仅能缓解双十一当天的咨询压力还
能起到一个唤醒顾客购买意愿的作用。

图3（图片源于淘宝网，仅供参考）

3、快捷设置

因为双十一期间订单量会暴增，所以快捷回复是必须要做的一件工作。
一些常规回答，比如什么时候发货，发什么快递，什么身高体重适合什
么尺码等等，这些都是相同的答案，所以可以直接用快捷回复快速解决
买家问题，这样不仅能够快速的回复顾客的问题还能有效的节省大量时
间。至于话术怎么说，大家尽可以百度搜索，有很多总结的经验之语，
非常不错的，我们可以直接拿来借用。

图4（图片源于淘宝网，仅供参考）

4、订单催付

双十一当天各种活动眼花缭乱，对于不熟悉的顾客来说更是如此，预售
、抢购、免单等等，顾客往往会下单之后又去看同类的商品，迟迟不付
款，如果不能有效的催付，订单很可能就会流失。所以针对这种情况，
在顾客下单10分钟左右没有付款的话，kefu就需要马上跟进了，要迅速
了解顾客迟迟不愿付款的原因，是对产品质量有顾虑，还是觉得价格高
，针对不同的情况针对解决，打消顾客疑虑。一般情况下因为人员配置
问题，订单催付都是发送旺旺消息，但是这种方式很容易被顾客忽略，
所以有条件的最好是电话真诚的联系顾客为好，当然联系时间也要选择
正确，在快中午的休息时间或者下班时间，不然会打扰到顾客，容易被



反感。

5、发货问题

每一年的双十一，快递问题都是一个问题。每一个客户在购买产品以后
，都想第一时间收到宝贝，但是因为双十一就相当于春运，快递压力可
想而知，爆仓比比皆是。因为涉及到第三方快递，很多情况我们无法掌
控，所以针对发货问题kefu要根据自己公司的情况谨慎回答，不要做无
效的承诺。当然有问题不能逃避，虽然快递我们无法控制，但是对于发
货情况我们可以实时告知客户，让顾客了解自己的物品的运输情况，这
样不但能减轻kefu的售后物流问题，同时还可以使顾客放下商家未发货
的顾虑，耐心等待商品的到达。

以上就是双十一金牌kefu需要的准备工作，因为各个店铺的实际情况不
一样，所以大家可以互相借鉴，结合自己的条件，合理的安排双十一的
kefu工作，在这里祝福大家双十一大卖！
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