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青岛天猫代运营告诉你如何做好客户维护

在流量越来越难获取的今天，越来越多的淘宝卖家都知道了老客户营销
的重要性。我们在日常店铺运营中也时常提起老客户，老客户不仅仅可
以提高我们的VU价值，更在新款测款破零中起到了不可估量的作用，
在提高店铺层级，提高转化率，老客户也都有着至关重要的作用。

 

学营销的人都知道，营销学中有一条黄金法则：“开发十个新客户，不
如维护一个老客户。”老客户的重复购买及转介绍对淘宝店铺的业绩影
响举足轻重。老客户的重复购买，带来不仅仅是利润成倍增加，而且还
对店铺的权重有很大的提升，这个也是2020年的一个核心。通过老客户
介绍，也会源源不断的为我们的店铺带来新客户，而且这一类客户不需
要我们费尽心思证明自己的产品如何好，因为他们都对产品十分了解和
认可。很多运营都会强调要积累老客户，每隔一段时间店铺也会专门针
对他们进行一些活动，激活老客户。因为老客户的转化更高，维护成本
却更低。

一个合格的kefu人员，在做好对新客户的答疑解惑的同时，更应该注重



的是售后的维护。通过好的售后服务不仅可以留住大量的老客户，甚至
通过专业的售后能力将本身对我们店铺产生不满的客户转化成我们的老
客户。这也是我们kefu一定要掌握的技能之一。而且kefu作为唯一一个
和客户直接接触的电商岗位，很多和客户的矛盾都是可以在这个环节化
解的，一个优秀的客户，可以减少很多的售后问题。大卖家的店铺通常
分工比较详细，运营、美工、kefu、库管等等各个部门责任都很清楚，
但作为中小卖家，尤其很多一人店或者夫妻店，都是一人多能，既要做
好页面设计，又要当好kefu，还要从事运营的工作。这也就造成了很多
小卖家重运营请kefu的情况。并且有的时候因为工作的琐碎，会在售后
处理里带着个人情绪，导致矛盾恶化。

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯ 

有些人也会说，现在静默下单的比例很大，而且就算是有人咨询，也是
一些简单的问题，售后只是回答一下客户的问题和处理退换货而已，他
们怎么问就怎么回答好了。其实不然，售后也是有一定技巧的。事在人
为，为了让大家在这一环节充分发挥自己的主观能动性，把客户对我们
店铺的不满很好的化解，甚至把问题客户变成老客户。小编给大家总结
了一下八条售后军规。

1、快递破损问题如何处理

图1（此图来自网络，仅供参考）

淘宝卖家，尤其是做易碎品生意的卖家，快递破损，是最常见的问题之
一。产品在运输途中坏掉了，包装破了等，这都属于不可控因素。虽然
原因不在卖方，但是产品没有到客户手里，那就是卖家的责任。所以不
要和买家争执，确实产品确实损坏，先对买家给予补偿。不要在物流责
任还是网店责任中周旋，更不要在快递给自己解决以后在给客户解决。
因为客户是在我们家买的，不论什么原因，最后客户直接讨厌的人也只
会是我们。所以遇到破损先赔偿，之后再找快递公司或者是相关责任人
才是最明智的办法。

2、做好货物跟踪



适时留意包裹的运输情况，做好货品跟踪。这个现在生意参谋里的物流
工具很好用（物流-异常包裹），他可以直接提示问题件。

图2（此图来自网络，仅供参考）

若是有异常包裹，我们一定要提前处理，最好能查清情况，主动联系卖
家告诉买家原因，以缓解和防止买家因为等待，对店铺产生不满情绪。

3、做好客户回访

客户确认收货后我们一定要做好客户回访。如果客户不加我们为好友，
我们一定要添加客户旺旺为好友，产品到货，在买家收到货后及时的联
系。要询问客户的满意度，主动问及产品情况。有没有破损，觉得包装
如何，对产品是否满意等等，使用上有没有什么问题，甚至可以问一些
改善意见。如对方回答没有，就请对方确认并评价。这就是所说的“先
发制人”，客户都满意了客户还能给我们差评吗？如果不巧真的有一些
问题，那正好可以有效的缓和气氛，解决问题。

 

4、退换货产品要再三检查，确保万无一失

因为7天无理由退款，退换货成为常态。尤其很多买家购买运费险，很
多类目退换货也就成了高发区，比如女装类目，就一直维持在10%以上
。客户买回去了，觉得大小不合适要换，或者产品不满意要退等。我们
要认真对待，尤其是换货产品。要严格检查新换的尺寸颜色和产品类别
，不要发生二次错误。换货千万不要发出残次品，因为经过了这样一个
换货过程，客户对产品的信任度会降低，对产品的要求和我们服务的要
求会提高。因此换货的产品要再三检查。如果因运输而造成货物损坏或
其它确实是产品本身问题买家要求退换货时，我们也应痛快的答应买家
要求，和气生财嘛！说不定这个买家以后会成为我们的忠实客户。

5、心态一定要端正

很多心态不好的卖家一遇到售后问题就认为客户是来找茬的。但是如我



们换位思考以后就会发现，大部分买家真的是因为对产品或者服务不满
意才联系kefu的。蛮不讲理的人确实有，不过我敢保证，那是少数。kef
u遇到矛盾纠纷尽可能保持平和心态，积极解决。因为遇到售后问题是
在所难免的，如果前期我们服务做的不周到，这时候客户拿到一款破损
的产品，自然会有情绪。。如果不巧遇到居心不良或特别顽固的买家我
们也要拿起淘宝的合法武器去据理力争、奉陪到底。

6、收集客户信息，记录买家兴趣爱好

图3（此图来自网络，仅供参考）

我们一定要在和客户的聊天过程中有效的收集客户信息，这样能够让我
们很好的掌握产品的受众人群。通过整体客户的分析了解产品的问题和
优势所在，也能帮助我们提炼产品卖点。同时客户信息是我们维护老客
户的第一手资料。

7、逐一好评回复

这是建立店铺形象的重要一点。做好好评回复，老客户会觉得我们很贴
心，而新客户看到了又会觉得店铺人性化，kefu很专业。这里说的回复
，不是千篇一律的模板，而是用心的、个性化的回复，这样不仅让买家
心理上产生认同，可以更好的维护老客户，还可以提高新客户对我们的
信任。

8、维护老客户

老客户的维护需要一定的工具（旺旺、电话、短信、群、邮件等）。基
本从交易关怀、情感关怀、其他关怀进行维护。具体的操作如下：

图4（此图来自网络，仅供参考）

1、主动营销：发送上新活动、促销活动，引起第二次购买，这个是单
方面的。



2、互动营销：互动营销就是双向互动的了。可以通过微博、微信、店
铺、短信等工具发布信息。下面是一个简单的流程：

首次购买，30天之后发放优惠券，通过工具通知。会有两种结果，一个
是购买，一个是没有购买。没有购买的在经过30天，定向优惠（工具直
通）。会有两种结果，一个是购买，一个是没有购买。之后，没有购买
的放弃。

因此我们要尽量做好售后问题，维护好老客户。以上就是淘宝kefu的八
大售后技巧了。好的售后服务增加了我们与客户交流的机会，同时拉近
了彼此之间的距离，建立了信任。让老客户源源不断的积累下来。
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