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网店客服岗前准备

学习任务一

言杜微课堂



      随着电子商务的蓬勃发展，电商平台的竞争也越演越烈，顾客对商品和服务的要求也越来越高。

现在，顾客并不满足于为商品本身买单，他们更加注重完美的购物体验。“网店客服”这一特殊的职

业悄然兴起，并成为网店经营的重要组成部分。在整个网购过程中，客服作为网店与顾客沟通的桥梁，

并为顾客提供服务、为其解决问题，成为决定顾客购物体验优劣的重要角色之一。

情境描述

言杜微课堂



1.能够正确认识网店客服的价值

2.能够描述不同电商客服的差异性

3.能够掌握网店运营过程中所涉及的专业名词

4.能够通过相关渠道了解网店客服的需求现状

学习目标

言杜微课堂



1.能正确认识网店客服的价值

2.能通过相关渠道了解网店客服的需求现状

3.能明确网店客服所需要的知识和技能    

4.能熟练操作相关电商网站后台功能

能力目标

言杜微课堂



1.弘扬“敬业 诚信”的社会主义核心价值观

2.树立正确的网店服务观念，摆正客服在网店中的位置

3.培育积极进取的人生态度

4.养成终身学习、不断改进的精神

5.培育工匠精神

思政目标

言杜微课堂



网店客服岗前准备

学习任务一

学习活动1  客服岗位认知



电子商务的发展现状及发展趋势

一



电子商务的发展现状及发展趋势

言杜微课堂

      近年来,中国的电子商务快速发展,在各领域的应用不断拓展和深化。我国出台多部政策鼓励电子商务的发展,其中
《电子商务“十三五”发展规划》中提出,到2024年,我国电子商务的成交规模将超过55万亿元。



认识网店客服

二



认识网店客服

      网店客服是指在淘宝网、天猫、京东等电子商务平台开设的网店这种新型商业活动中，利用以即

时通信工具（如千牛、苏宁云信、京东咚咚等）为主的各种通信工具，为客户提供相关服务的人员。

网店客服的定义

言杜微课堂



认识网店客服

网店客服与传统实体店客服的差异

服务形式
上的差异

服务对象
的差异

工作内容
的差异

言杜微课堂



网店客服的重要性

三



网店客服的重要性

网店客服的重要性

提升顾客
购物体验

塑造店铺
形象

提高店铺
转化率

提高顾客
回头率

网店客服
对经营风
险的影响

网店客服
对网店服
务数据的

影响



网店客服的分类与职责

四



网店客服的分类与职责

网店客服的分类

言杜微课堂

一.售前客服
    1.售前准备
    2.接待客户
    3.推荐产品
    4.解决异议
    5.下单指引
    6.欢送客户
    7.订单确认及核实
    8.打单发货
    9.物流跟踪

二.售后客服
    1.客户反馈问题处理
    2.退换货、投诉处理
    3.客户回访



不同电商客服的差异性

五



不同电商客服的差异性

电商代表

淘宝天猫 京东 苏宁易购

言杜微课堂

微商



不同电商客服的差异性

不同类型电商的客服及其差异

言杜微课堂

类型 工作内容 优点 缺点
淘宝/天猫客服 售前答疑销售商品

售后解决问题
店铺商品有限，所
以客服对商品十分
了解，能为买家解
决更多关于产品的

问题

店铺不会设置太多
客服岗位，所以一
旦访问的买家多了
就容易手忙脚乱

自营电商客服 售前答疑售后联系
厂商

买家大多自主购物，
客服工作量少内容

简单

工作重复，对买家
一些问题不能解答，
工作繁琐容易导致

买家疲劳
微商客服 同淘宝/天猫客服 同淘宝/天猫客服 同淘宝/天猫客服



不同电商客服的差异性
跨境电商及其客服

言杜微课堂

类型 说明 特点

全球速卖通 近几年发展迅速，成为全球最活跃、商品品类最丰富的
平台之一。市场主要侧重于俄罗斯和巴西等新兴市场

①价格敏感，降价策略明显
②操作界面简单整洁，容易上手

③有培训系统，跨境新人可快速入门

亚马逊 美国最大的网络电子商务公司，现在已成为全球商品品
种最多的网上零售商

①对于卖家、商品品质和品牌等要求较高
②开店手续复杂，审核制度严格
③一台计算机只能登录一个账号

④需要一张美国的银行卡

eBay 类似于淘宝店铺，核心市场在美国和欧洲，交易规则偏
向买家

①开店门槛较低，手续比较多
②开店免费，商品上架收费

③审核周期长
④投诉后果严重，可能导致封店

Wish 基本App的跨境平台，主要靠价廉物美吸引客户。平台
97%的订单量来自移动端，所以以移动互联网优势来

说，平台的潜力较大

①业务主要为私人定制模式
②基于移动平台，发展潜力大



不同电商客服的差异性

跨境电商及其客服

言杜微课堂

身份
多样化

能力
多样化



专业术语注解

六



专业术语注解

第一部分

天猫规则 七天无理
由退换货 千牛 服务指标 DSR评分 老客户



专业术语注解

第二部分

首次相应
时间

平均相应
时间

询单
转化率 客单价 店铺UV 转化率



【实训项目】体验电商平台在线客服咨询

      登录淘宝网，以顾客的身份与多家不同信用等级店铺的客服进行在线沟通，体会网店客服的重要性。

实训项目

店铺名称 售用等级 响应时间 交流内容 服务态度 客服的作用和重要性

1      

 

2      

3      

4      

5      

客服工作情况记录表



网店客服岗前准备

学习任务一

学习活动2  客服职业素养



强大的心理素质

一



强大的心理素质

①
“处变不惊”的应变力 

②
挫折打击的承受能力 

③
情绪的自我掌控及调节能力

④
满负荷情感付出的支持能力 

⑤
积极进取、永不言败的良好心态 



职业化的素养

二



职业化的素养

职业化的素养

耐心
与宽容

爱岗敬业

热情主动

态度谦和

诚实守信

勇于承担
责任

团队精神
和集体荣

誉感



客服岗位纪律

三



客服岗位纪律

客服岗位纪律

言杜微课堂

①遵循公司的规章制度。

②禁止和消费者发生争吵,谩骂和报复消费者。

③禁止在工作时间使用客服工作以外的社交软件。

④合理交接岗位工作,做事有始有终。

⑤对商家及消费者信息严格保密。

⑥规范工作时间和工作范围,做好本职工作。

⑦严格遵守各电商平台规则。



企业文化共融

四



企业文化共融

企业文化共融

经营哲学

价值观念

团队精神

道德标准

对外形象

制度规范

文化理念

使命目标



【实训项目】了解网店客服的基本素质和技能要求

实训项目

步骤01 登陆招聘网站，搜索网店客服岗位。

步骤02 对搜索结果进行筛选。

步骤03 单击任意职位，进入职位信息页面。

步骤04 通过自己寻找与匹配，对一些客服岗位要求进行了解。

步骤05 对照岗位要求，自己进行自我分析。



网店客服岗前准备

学习任务一

学习活动3  商品知识储备



对商品基础知识的了解

一



对商品基础知识的了解

对商品基础知识的了解

商品外观 商品基本
属性

商品保养
与维护

商品安装
及使用方

法

商品的关
联销售



对商品周边知识的了解

二



对商品周边知识的了解
对商品周边知识的了解

商品真伪
的辨别

商品附加
信息



对同类商品的了解

三



对同类商品的了解

1.质量的比较

言杜微课堂

商品质量是买家选购时最先考虑的因素之一。



对同类商品的了解

2.货源的比较

言杜微课堂

货源的比较也是影响买家选择的因素之一。



【实训项目】根据商品知识，制作商品手册

实训项目

商品名称

材质面料

规格型号

功效功用

特性特点

风格潮流

配套商品



网店客服岗前准备

学习任务一

学习活动4  交易规则



平台规则入口

一



平台规则入口

平台规则入口

言杜微课堂

      平台规则起到规范平台用户行为、维护买卖双方利益的作用。在客服的日常工作中，经常用到的与规则

相关的网址如：淘宝网规则中心：http://rule.taobao.com/



平台规则入口

平台规则入口

言杜微课堂

      天猫规则中心：http://guize.tmall.com/



网店运营规则

二

      遵守规则对于店铺的日常运营是非常重要的,一旦违规,店铺就会被扣分、处罚,在一定期限内限制发布商

品、屏蔽店铺、限制交易、限制参加平台营销活动,更严重的会被查封账户。



网店运营规则

（一）商品如实描述

言杜微课堂

      “商品如实描述”即对所售商品质量承担保证责任，是商家的基本义务。针对该规则，客服在利用旺旺

与买家进行沟通时，一定要准确说明商品的基本属性、成色和瑕疵等内容。



网店运营规则

（二）评价规则

言杜微课堂

1.交易评价

（1）店铺评分

（2）信用评价

2.评价处理

3.违规规则

（1）严重违规处理

（2）违规投诉处理

（3）违规投诉扣分

（4）违规扣分处理



网店运营规则

（二）评价规则

言杜微课堂

4.超时规定

（1）普通交易超时

交易状态 超过时间

等待买家付款 买家自拍下商品之时起24个小时内不付款的，交易自动关闭

买家已付款等待卖家发货 自买家付款之时起365天内卖家未单击“发货”的交易自动关闭。买
家自付款之时起即可申请退款

卖家已发货等待买家确认
收货

自卖家在淘宝网确认发货之时起，买家未在以下时限内确认收货且未
申请退款时，淘宝通知支付宝打款给卖家：①自动发货商品1天内；②
虚拟商品3天内；③快递、EMS及不需要物流的商品10天内；④平邮

商品30天内



网店运营规则

（二）评价规则

言杜微课堂

4.超时规定

（2）特殊交易超时

交易/商品类型 超过时间

聚划算或淘宝天天特卖 买家自拍下商品之时起30分钟内未付款的，交易自动关闭

淘金币全额兑换商品 买家自拍下商品之时起30分钟内未付款的，交易自动关闭

阿里试用

①付邮试用：买家自拍下商品之时起20分钟内未付款的，交
易自动关闭

②试用超市：买家自拍下商品之时起30分钟内未付款的，交
易自动关闭



网店运营规则

（二）评价规则

言杜微课堂

4.超时规定

（3）退款超时

退款状态 超时时间

退款申请达成，等待买家退货 买家未在7天内进行退货的，退款流程关闭，交易正常进行

买家已退货，等待卖家确认
买家通过快递退货10天内、平邮退货30天内，卖家未确认收货
的，默认卖家收到退货且无异议，卖家需按退款申请中的约定直

接退款给买家

卖家不同意申请，等待买家修改
卖家拒绝退款的，买家有权修改退款申请，要求淘宝介入或确认
收货。买家在卖家拒绝退款后七天内未操作的，退款流程关闭，

交易正常进行



网店运营规则

（二）评价规则

言杜微课堂

4.超时规定

（4）特殊退款超时

第一种:若买家申请退款选择退货原因为“7天无理由退换货”,卖家在本退款申请提交之日起72小时内

不响应退款申请的,默认达成退款申请,进入退货退款程序。

第二种:若买家申请退款选择退款原因为“7天无理由退换货”,后续修改退款申请,将退款原因改为“其

他”,卖家超时时间将以修改退款申请成功的时间为起点,往后推迟5天。



网店运营规则
（二）评价规则

言杜微课堂

4.超时规定

（5）售后超时

售后状态 售后类型 超过时间

等待卖家处理售后申请 仅退款
关于退货退款，卖家自售后申请提交之日起，实物商品5天、虚
拟商品3天内不响应售后申请的，默认达成售后申请，按售后申

请中的约定自动退款给买家

等待卖家处理售后申请 退货退款 卖家自本售后申请提交之日起5天内不响应售后申请的，默认达
成售后申请，按售后申请中的约定自动完成并退款给买家

卖家不同意申请，等待买家修改售
后申请 退货退款 买家自本售后申请被拒绝之日起7天内未再次修改售后申请或未

申请淘宝介入的，默认撤销售后申请，撤销后无法再次申请

售后申请达成，等待买家退货 退货退款 买家在7天内未填写物流信息退货的，售后流程关闭

买家已退货，等待卖家确认 退货退款 买家通过快递或平邮退货10天内，卖家未确认收货的，默认卖
家收到退货且无异议，按售后申请中的约定直接退款给买家

卖家不同意申请，等待买家修改售
后申请 换货退款 买家自本售后申请被拒绝之日起7天内，未再次修改售后申请或

未申请淘宝介入，默认撤销售后申请，撤销后无法再次申请

售后申请达成 换货退款
买家自卖家同意售后申请之日起10天内，未与卖家协商换货维
修事宜或未申请淘宝介入的，默认撤销售后申请，撤销后无法

再次申请



【实训项目】了解查阅淘宝网规则的途径，学习淘宝网规则

实训项目

步骤01 登陆淘宝网，单击“网站导航”

步骤02 在网站导航分类界面，找到“淘宝规则”

步骤03 打开淘宝规则界面，阅读规则全文及规则解读

步骤04 找出有关商品发布的相关细则，也可点击“规则词典”

步骤05 在搜索规则结果里，找到相关资料进行学习。


