
一个合格的电商客服，不光要懂运营，还要懂销售！

产品名称 一个合格的电商客服，不光要懂运营，还要懂销
售！

公司名称 吉林瑞蚁网络科技有限公司

价格 200.00/件

规格参数 瑞蚁电商:免费试用3天

公司地址 龙山区向阳邮局建阳路与人民大街交汇东行50米

联系电话  13664318547

产品详情

随着电商行业的不断发展，行业也开始精细化，不再是以只处理麻烦为主体。这时候理解的，是一个站
在产品和用户之间的连接者。一方面把产品传递的价值，想办法传递给用户。传递了以后用户要么回馈
你金钱，要么回馈你时间。另一方面把用户的需求反馈回来，因为需求从来不是一成不变的，产品只有
在不断的迭代中，才能保持生命力。

本文将从运营、产品以及心理学的角度去看外包，其中的一些问题可能会是电商行业存在的问题，希望
能给到电商从业者一个参考。

01从运营角度看电商

一般而言，跟用户运营一样在企业中都拥有双面身份。

对外：他们面向用户——为用户提供咨询、收集用户意见和反馈(以优化产品)、对用户进行售前消费引
导和售后服务支撑。

对内：他们也承担 4 种角色：发现线上bug
并跟进、收集功能优化建议、丰富用户档案体系，支撑市场公关工作。

具体而言，中心在一家公司的定位取决于每家公司的业务模式。在电商企业中，团队偏向于售前咨询和
售后支撑。

一个客可以承担多种功能，没必要为了让业务界线清晰，让一部分人专门负责售前，另一些人专门负责
售后。业务清晰的好处在于职责明确，坏处在于各家自扫门前雪，不是我的事我就不管。

每日优鲜中心在内部称为“用户体验中心”，由2个中心，中心和品控中心组成。具体细分为4个大的团
队：



1)一线团队

包括一线和二线：电话、在线、聊天、呼入呼出、投诉处理。

2)内部改善部

除了以外的其他业务团队，包括质检、培训、知识库、机器人的调养、惊喜等。这个团队会通过用户来
电的投诉数据产生联想，推动流程优化改善、及时止损。

3)外部改善部

是部比较有战斗力的团队，直接触及到企业内部各个业务部门的问题改善。这个部门与其他部门有着非
常高的强联动性，目的是把控商品质量及物流配送的服务体验。比如，某款商品做的不好，每日优鲜的
可以直接下架商品;再比如说物流做得不好，有足够的权限关闭微仓。

4)用户声音前瞻团队

在每日优鲜，中心也会用做品牌、市场、产品的运营思维做客户服务。这已经完全颠覆了传统的部门职
能：他们会永远前瞻性地知道每日优鲜的用户要什么、潜在的非每日优鲜的用户在要什么，以及线下的
用户在要什么，什么样的商品在传播等。部门也会运用产品思维、运营的手段去做一些传播，比如，做
社群、视频传播等。

02从产品角度看电商

每一个从事电商行业的工作者都不得不承认的重要性，哲学的角度讲，产品的好坏，“实践是检验整理
的唯一标准”。智齿科技的产品经理在智齿部门体验过做后，总结出以下几点建议，希望对电商从业人
员有所帮助。

1)意见反馈制度

工作每天会和大量的顾客进行沟通，在这个过程中，不仅是可以了解部门自身存在的问题，还可以了解
其他部门需要协调或解决的问题。

“你们的实物与图片有差异，宣传言过其实了”——运营部门;“你们是否能开增值税专用发票”——财
务部门;“你们的产品太硬了，用起来不舒服”——产品部门;“我们家是老人，不送货上门就不买”——
物流部门;⋯⋯

可以看出，部门所收到的大量意见，分为有价值的和无价值的，其中一些有价值的意见并不是能够解决
的。所以要将这些有价值的问题报至其他部门，以帮助整个公司不断的优化流程，共同提升。

2)日清检查单制度

售前在沟通的过程中面对顾客提出的特殊要求，都会答应。但也存在的问题是答应之后，后续没有满足
顾客相关要求的时候，顾客便找到我们表达不满，导致售后会花费更大的成本来解决问题，这个时候容
易陷入被动。

所以在日常的工作中可以设立一个日清制度：把每天答应过顾客特殊要求的事情都给记录下来，然后每
晚下班的时候核对一下。把没有结果的事情跟踪一下，并主动和顾客进行沟通，避免了后续的被动沟通
引发顾客的不满。

3)每周主推款式制度



售前在接待顾客的时候，经常被问到的一个问题是：这几款有什么区别?你觉得我买哪一款比较好?这个
问题其实涉及到另外一个问题：就是同价位的产品当中，哪一款是我们利润高的，就理应诱导顾客去购
买利润高的那一款，这样才能大化公司的利润。所以部门可根据顾客的询问程度设置一个每周主推款制
度，然后设置相应的激励制度，并针对该款进行诱导话术的撰写和培训。

4)话术优化制度(FAQ)

现在的电商，“亲”“亲亲”几乎成了标配，但沟通的很多技巧可以是个人独有的。我们可以以此设置
一个话术优化制度。比如同样一句问题，可以搜集每一个的回答方式，然后对这些回答方式进行优劣评
判，从而制作一套优的话术。

可以通过从后台查到大量的顾客问题，制作成一个电子版的考卷，让每个进行填写，然后将搜集上来的
答案进行分析和评选，终形成一个为的话术。

03从心理学角度看电商售前

1)拒绝之后给予补偿或转移重心

我们都不喜欢被拒绝，其实是由生理上的机制决定的。因为当我们收到拒绝的时候，大脑会分泌内啡肽
，导致我们做出非理智的决定。作为人员，当满足不了顾客的要求的时候，经常性的需要拒方，但是拒
绝之后可以给予补偿，或转移重心。

顾客：“价格优惠一点，否则我就不买了。”

转移重心：我们作为一个真的已经尽力了，虽然我们没法给您优惠，但是我们可以给您提供三年的质量
保修，终身的修理咨询服务，给您及时优质的售后;

给予补偿：我们当然想尽力促成交易啊，虽然没法给您进一步的优惠了，但是我们可以赠送给您一个便
签本，作为一个小小的礼品。

2)迅速判断对方的语言环境

跟一个人沟通，首先要做的事情是判断对方的语言环境，跟一个流氓聊天就该和对方一样骂骂咧咧，跟
一个教授聊天就应该文质彬彬。运用对方熟悉的语言方式进行沟通可以迅速的拉近沟通距离。

顾客：“买不买我还要再跟我我太太商量一下。”

判断：30岁以上、白领、男性、大学以上学历;

回答：听太太意见的家庭更和睦。您的太太如果有疑问，我也随时可以解答的。您的太太目前在电脑旁
边吗?

3)给对方选择题，而非问答题

电商平台的售前经常是被问问题，但是的售前更应该懂得如何提问。提问的一大技巧就是给予选择题，
而非问答题，因为选择题更易于回答，也更容易让沟通继续。

“您比较喜欢什么样的产品?”

“您比较喜欢什么材质的产品?”



更改成选择题的话：

“您比较喜欢带PU皮的产品还是网布的产品?”

“您每天使用我们产品的时间是3-5个小时，还是7-10个小时?”

4)总是超出顾客的预期一点

很多电商的沟通模式基本都是是一问一答，可以提升顾客满意度的一个可行的方式是：总是超出顾客的
预期一点。

顾客：“我的小孩7岁了，现在135CM，买多高的产品合适?”

普通回答：买XX，XX的产品比较合适，刚好适合您现在的小孩身高。

超出预期：7岁是一个儿童自我意识发展的重要时期，这个时候可以逐渐让他独立的完成事情，培养责任
感。具体到椅子，建议购买XX——XX的产品比较合适。

04总结

如果想成为一个全能型的电商，不光要懂运营，还要懂销售等等，从事这个职业，就要接受这些设定，
用机制和服务去引导用户，创造出产品所需要的价值。

在初期时，你需要有运营人的耐心细致，需要有像销售一样的狼性，更要有像产品一样的严谨，终这一
切组合，成为一个能抗伤害也能打输出的高手。
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