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杭州天猫代运营如何应对可怕的中差评

其实网购是现在最公平的模式，可以轻易退换货，可以中差评，可以轻
易的看到以前买家的使用反馈。这个是现在很难实现的，可以说网购是
进步的。而且因为网购的便利，和SKU众多，如今网上购物的人也越来
越多，社会各界人群也都慢慢形成了网上购物的习惯。淘宝作为最大的
电商平台之一，商家通过上传自己的商品，在淘宝平台上展示并出售。
客户则是通过淘宝的平台买到更好用更实惠的产品。对于买卖双方而言
，沟通是达成购物的一大重要手段。

 

我们在买家在淘宝购物之后，我们可以对我们的产品给与好评，中评，
和差评三档，让客户对于店铺有一定的评价，其他购买产品的客户也有
一个评价参考。但是中差评，是我们中小卖家最不愿遇到的情况。试想
一下，如果我们到一家店铺选购产品，在看过产品主图详情页之后，兴
冲冲的准备下单购买。但是进到评价里随便翻了翻看一看评价如何的时
候，突然看到一个差评，是不是顿时就打消了购买的念头呢？没错，差
评对于产品和店铺而言，就是这么恐怖的存在。而且差评还会影响我们
店铺的动态评分，不单单是下单的影响这么简单。



图1（此图来自淘宝网，仅供参考）

但是没有任何一个产品能获得100%的好评，所以中差评是不可避免的
，我相信很多卖家也碰到过中差评，除非你的店铺没有什么订单。中评
对于店铺的影响还相对较小，差评的话甚至会影响到店铺几天甚至是几
个月的销量。绝对不容小觑。
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对于中差评有很多的情况。有些时候虽然我们对产品做好了严格的把关
，主图详情页也符合实物，可就是有客户莫名其妙的给了我们差评。还
有些买家甚至联系都联系不上，给完中差评就消失不见，根本无法处理
。中差评问题一直是困扰我们淘宝卖家的一个大问题，新手卖家可能碰
到这样的问题完全不知道应该怎么办，今天就和大家分享一下如何尽可
能的去处理店铺的中差评的方法。

而且由于淘宝规则的不断完善，新广告法的不断更新，还有一部分人走
在灰色地带，这就是卖家深恶痛绝的差评师。更有些人以差评师当做一
种职业，专门通过寻找产品漏洞或者是店铺图片漏洞牟利。对于此现象
，我们首先要做到的就是完善好自己店铺的基础设置。仔细再仔细的检
查店铺。尽量避免漏洞的产生，例如我们的产品是大米，如果包装上没
有打有机大米字样，就一定不能在详情页体现出有机大米这样的字样。
如果遇到差评师，这样的详情页是必定会让店铺收到经济损失的。

所以在平时就应该做好差评的防御工作，还可以通过订购一些软件来协
助我们排查差评师，在后台进行一些设置，尽可能的少给专业的差评师
机会，因为这些人都是防不胜防的。排除这类人群，遇到中差评的时候
，我们该怎么处理呢？

一、分析客户给差评的原因

既然差评再说难免，所以遇到中差评我们一定不要慌张，一定不要带着
情绪去解决问题。首先我们要学会找原因，任何事情的发生都是有一定
的原因的，中差评也不例外。我们首先要看看客户给我们的中差评的内



容，看一下客户因为什么产生的不满意。例如kefu的服务态度不满意，
快递的速度不满意，或者是产品的质量不满意等等。先找到疾病的源头
，才方便我们稳准狠的对症下药。

图2（此图来自于网络，仅供参考）

一般客户给中差评的原因主要有以下三种类型：

1、快递问题

因为快递是网购中的一个很重要的环节，虽然也商家无关，但是因为快
递服务态度差、快递发货速度慢、快递错误发件、丢件等原因，客户也
可能会给差评。通常为快递公司人为造成，与我们产品和服务无关的这
类原因。

2、产品及服务问题

宝贝质量差、宝贝产生破损、宝贝与描述不符、延迟发货、漏发错发、
售后服务不好没有及时接待。

3、客户个人原因

买完觉得不喜欢想退，期望过高、与想像中的不符，客户拍错，客户不
小心点错操作失误。

二、查看差评信息及聊天记录

其次，我们要快速检查客户给中差评的时间。查看一下对方所留的dian
hua号码是手机号还是座机号，再看看我们当初的聊天记录有没有对方
对我们不满意的地方。主要是查看聊天记录当中，客户对我们表达的情
绪是怎样的。跟我们kefu的关系相处的如何？还有就是看看是不是客户
在旺旺向我们反映问题，我们没有及时处理。遇到中差评，要做到快速
分析并且第一时间着手处理。千万不要因为不知道该怎么解决而一拖再
拖，因为很多客户都是比较健忘的。有可能他们给了中差评自己还不自



知，我们在处理此类事件也要抓住最佳联系时机。

三、快速反馈

我们在找到客户给差评的原因以后，我们要快速处理。我们一定不要心
情激动，一定要摆正自己的态度，千万不能说买家抓着小问题不放我们
就不去处理了，这样是很不好的。也不要觉得一个两个差评没什么关系
，往往就是这一个两个差评会影响到很多人的下单。

四、如何联系客户

很多小卖家都是一人店或者夫妻店，很多没有经过专业的kefu训练。对
于不善言辞的中小卖家，可以先第一时间旺旺联系客户。但是以为旺旺
的性质，很多客户在购买之后便退出淘宝了。尤其是手机端用户，用旺
旺联系到的机会就更小了。如果旺旺联系不到，那就要抓紧时间打dian
hua。

我们在dianhua联系时一要先自报家门，省的客户一头雾水。例如客户
买了我们的包包，却给了中差评，我们可以这样说：“是这样的，我是
XXX淘宝店，看您在我们家购买了包包，已经给我们确认收货了噢，但
是看您给我一个中评/差评呢，您说（评价内容说一遍）。”“不知道
是哪里不满意呢，亲？”。询问客户不满意的原因。让客户先了解是谁
打给他们dianhua，什么原因给他们打dianhua。

五、态度诚恳

联系到客户之后，我们要第一时间询问客户不满原因，因为此时很多客
户都在气头上，我们首先要做出和解的态度，这样才能获得与客户有效
沟通的机会。有很多客户是不理解中差评对我们的威胁的，所以我们说
我们自己的问题的时候，也不用低声下气，不卑不亢就行。当然语气上
要温和且配合，拿出要积极解决问题的态度。

当客户愿意反馈给我们意见的时候，kefu一定要第一时间作出回应，要
用积极的态度给予反馈。这样在遇到性子比较急的客户的时候，我们可
以快速地跟上客户的反应及时安抚买家的情绪。并且在沟通过后，敲定
处理的结果和处理的时间。



六、耐心倾听

还有一类客户因为积压了一些不满，例如是和售后沟通时，售后kefu的
态度强硬，让客户产生了很大的抱怨情绪。此时我们要耐心倾听客户的
抱怨，将自己置身于客户的角度去感受他们的情绪并设身处地的理解他
们。不要总是试图打断客户，因为这样即不礼貌，又容易让客户产生更
多的情绪，造成问题难以解决。

等客户把情绪发泄完之后，通常就会与我们们好好沟通了。我们适当的
给客户安抚，然后再给出解决的方法和时间才最为有效。

七、做出解释，提出道歉，并巧妙运用苦肉计

认真解释，当客户对我们提出问题之后，我们的态度要尽量温和，让客
户感受到我们是抱着最大的诚意来为他解决问题的，而不是和他吵架的
。诚恳是十分重要的，由于无法面对面沟通，kefu的语气和态度就会成
为解决问题的关键。三十六计中非常有用的一计是——苦肉计。渲染可
怜之处，博取他人同情，毕竟人都是有感情的动物，如果这个评价对于
你相当重要，可以利用此计巧妙的把评价处理掉。

八、提出补偿和解决方案

当进行了有效沟通后，如果此时客户仍然没有修改中差评的意愿，就要
利用补偿的方式来引导客户同意修改了。可以提出给客户金钱补偿，按
照XX%货款或红包来给客户退款作为补偿。不惜一切代价跟客户协商，
如果客户犹豫不决，那么就抢先一步发言，"我们也是真心协商沟通的
，请求您海涵给一次机会吧，谢谢您了”，再次强调我们对于客户的抱
歉和我们解决问题的诚意。遇到更为棘手的客户，产品的价格又相对较
低的话，可以弃车保帅，将产品送给客户。走到这一步，客户基本上就
会同意修改掉中差评了。

九、快速收尾，减少客户犹豫时间

及时收尾，将评价链接发给客户，让他第一时间找到并修改。提高修改
的成功率。在收尾过后也别忘了维护一下客户关系。给我们好容易扭转
的僵局画一个圆满的句号，不要认为我们过河拆桥。中差评其实是做店



铺不可避免的问题，我们要提前做好心理准备，并想好应对措施。将每
一次处理中差评的售后经验记录下来，整理好，做到有备无患。同时要
学会换位思考，切身维护客户的利益。在售前和售中要时时跟进产品，
也可有效预防中差评的产生哦。
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